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前言

酒店业是“以人为中心”的服务业，酒店的产品就是服务。
现代酒店经营是一项复杂的系统工程，涉及前厅、客房、餐饮、人力资源、财务、营销等各个方面。
这就要求酒店经理不仅要有较强的语言能力、沟通能力、文化素养和服务意识，还要对酒店业和酒店
经营业务有全面的认识，并熟练掌握现代酒店标准运作流程与系统管理方法。
酒店二十四小时提供服务的特点注定酒店经理工作量大而琐碎，活动短暂而步调紧张，注重现实活动
并重视现场解决问题。
所以，有人用“多姿多彩”这四个字来形容酒店经理的工作。
作为酒店经理，需要处理酒店的一切事务和承担整个酒店的责任，带领全体员工一起完成既定的各项
目标。
经营一个酒店就像经营一个“小而全”的国家，其中会涉及各种行业，比如洗衣、餐饮、采购等，生
活中的每个细节都会接触到。
目前，我国酒店业不乏部门级专项管理人才，但能够承担酒店日常经营管理职责的复合型人才并不多
。
因为许多酒店经理是“半路出家”，缺乏必要的职场经历和专业培训，在服务人性化、操作标准化、
管理精细化等方面还存在明显不足，所以离真正的职业经理人还有一定差距。
那么，如何提升酒店经理的职业水平？
酒店经理如何开展与实施管理？
又如何在至关重要的岗位上得心应手呢？
这就是本书要回答的问题。
本书分两大部分。
第一部分，酒店经理应懂什么。
作为酒店管理关键岗位上的人，首先应对自己的岗位有一个充分的认识，酒店管理管什么？
酒店经理的工作特点是什么？
扮演什么角色？
具体职责又是什么？
其次，要达成管理目标，完成自己的管理职能，需要运用什么手段（订计划、开会等）、掌握什么技
能也要胸有成竹。
第二部分，酒店经理应管什么。
作为酒店经理，管理的事务很多：对自己团队的管理（人员配备、培训、绩效考核）；业务的管理（
前厅服务、客房服务、餐饮娱乐服务、客账）；安全防范等。
在这一部分里，充分介绍了各项事务的管理措施、技巧、方法、细节，并提供了一些实用的管理表格
和工作文件。
本书由薛永刚主编，同时参与编写和提供资料的人员还有章学成、孙龙、王高翔、段青民、杨冬琼、
柳景章、唐琼、邹凤、马丽平、郑本宝、段利荣、陈丽、高培群、林红艺、林友进、贺才为、赵建学
、郭华伟、江长勇、陈秀琴、匡仲潇。
本书实操性强、语言简练，希望读者通过阅读本书能够提升自己的管理操作能力。
由于作者水平所限，书中不足之处在所难免，敬请读者批评指正。
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内容概要

本书从酒店经理的管理内容、工作特点、扮演的角色、具体的职责、需要达成的目标、需要运用的手
段、需要掌握的技能入手，全面介绍了酒店经理在团队管理、业务管理、安全防范等各项事务中的管
理措施、技巧、方法、细节，并提供了一些实用的管理表格、工作文件以供参考。
     本书实操性强、语言简练、内容全面，适合酒店业经理、主管、酒店服务人员、酒店专业教师、学
生和酒店培训机构参考使用。
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作者简介

薛永刚，副教授，管理学博士，山西旅游职业技术学院酒店管理系主任。
兼任多家酒店管理顾问，长期致力于星级酒店的财务管理、营销管理、项目运作与统筹工作，研究方
向为旅游酒店财务管理，对于星级酒店的筹建、制度流程编写、开业前期策划、开业后财务管理与控
制有独特的经验与方法，发表旅游酒店论文10余篇。
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书籍目录
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店管理的基本内容　　　二、酒店经理的工作特点　　　三、酒店经理的角色　　第二节　酒店经理
工作职责　　　一、确定总的经营目标　　　二、确定管理目标　　　三、建立组织系统　　　四、
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理技能　　　一、分析投诉产生的原因　　　二、接待投诉的心理准备　　　三、投诉处理的步骤　
　　四、处理投诉的技巧第二部分　酒店经理应管什么参考文献
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章节摘录

插图：另外，作为领导，要实现其制定的目标，酒店经理还必须用各种方式对下属进行激励和引导，
这些方式包括雇用、训练、考察、报酬、表扬、奖励、提升或批评、干预、解聘、开除等。
（二）经理是信息的接受者和传播者由于经理全面负责一个酒店或一个部门的工作，他们要制定变革
的方案并对服务和管理不断进行创新，必须掌握和了解大量的信息，并对这些信息进行甄别和利用。
经理要经常性地与顾客、企业、社会团体、政府部门以及同行和各类旅游组织沟通，他们起着联络者
的作用，同时也不断接受和吸纳有用的管理、经营、服务的信息，掌握前沿技术，了解酒店业的发展
趋势，包括各类优秀的服务和管理案例，向上级、下属和同行传播交流，他们扮演着信息传播者的角
色。
（三）经理是“故障”排除者酒店经理面对顾客和员工的机会很多，他们必须及时、妥善地排除故障
。
所谓“故障”，是指可能阻碍工作的正常进行或发展的因素，酒店经理必须是前进路上的“清道夫”
。
在化解顾客与酒店的冲突时，有时必须由经理出场才能让顾客感受到更多的尊重，让顾客更为信任，
“化干戈为玉帛”。
服务中出现的问题，包括私人的问题和员工关系的问题，由经理出面解决，较易创造一个比较和谐宽
松的工作环境。
对于同一地区不同酒店之间的利益冲突，或是客源市场，或是价格策略，最有效的方法当然是各家酒
店的经理平心静气地倾谈协商，以达到双赢或多赢的目的，维护旅业市场的平稳和良性竞争。
在酒店的持续发展方面，经理更是起了重要的作用，如何有效地防止资源的损失以及避免和排除可能
产生损失的危险，需要经理有预见地为股东做可持续发展考虑，去做大量扎实的工作。
（四）经理是资源的分配者经理可以安排自己的工作时间和工作内容，让时间和资源更合理有效地贴
近酒店的运营实际，如夜间巡视、市场调查、顾客联络、同行交流等。
同样，他们对自己担负的工作也可以自主地安排先后缓急，加以科学的策划，如对下属和员工的培训
，一定要有较科学的时间安排，才能达到比较有效的结果，而不是机械地为完成指标式的培训安排。
（五）经理是谈判者酒店有时会与各类经济组织或顾客进行业务谈判。
经理的身份特征使他们在谈判时具备了优势。
经理作为领导，他们参加谈判可增加双方的信任度。
经理作为资源分配者，他们有权支配酒店的资源。
事实上谈判就是当场的资源交易，要求参加谈判的人有足够的权限来支配资源并迅速做出反应和决断
，经理的资源分配权使他们有可能在谈判中当机立断。
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编辑推荐

《打造一流经理人:如何成为一流星级酒店经理》：工作职责，管理能力，职业素质。
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