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内容概要

　　《新编现代酒店主管领班工作与星级服务标准》涵盖了现代酒店业管理的各个方面，根据现代酒
店行业发展趋势，详细介绍了酒店（饭店）前厅部、客房部、餐饮部、商场部、安全保卫部、工程部
、公关部、康乐部、人事部、财务部等各个部门主管、领班工作标准和服务标准等。
内容具体，同时具有较强的实用性、权威性、全面性，《新编现代酒店主管领班工作与星级服务标准
》紧紧围绕酒店管理的各个环节展开，通俗易懂。
本书可作为各大专院校职业培训读本，又可为广大酒店管理人员提供参考。
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书籍目录

第一章 酒店主管、领班工作与服务概述第一节 主管、领班的地位和应具备的能力一、主管、领班的
地位二、主管、领班应具备的能力第二节 主管、领班一般工作步骤及方法一、主管、领班的一般工作
步骤二、主管、领班的一般工作方法第三节 主管、领班怎样树立领导威信一、坚持以德服人二、善于
做员工的思想工作三、领班忌讳第四节 主管、领班礼貌服务用语与工作经验一、礼貌用语概述二、常
用礼貌服务用语三、酒店各部门、各岗位名称英汉对照四、服务忌语五、主管与领班工作经验录第二
章 酒店人事部主管工作标准第一节 概述一、人事管理的工作目标二、人事培训部的主要职能第二节 
人事培训部主管工作职责一、人事主管岗位职责二、培训中心主管岗位职责第三节 人事部主管工作标
准一、制订酒店员工培训计划二、员工考评三、员工奖励与晋升四、员工纪律管理五、纪律处分第四
节 员工培训一、员工培训的方式二、员工培训的特点三、员工培训的要求四、上岗前的培训五、上岗
后的培训六、培训考核七、培训人员应具备的条件第五节 人事部主管常用表格一、主管培训日程安排
二、主管培训课程评价表三、假期申请表四、部门对拟提拔的主管（助理）考核情况报告表五、主管
（助理）职务细节表第三章 酒店前厅部主管、领班工作与星级服务标准第一节 前厅部的作用、任务
及职能一、前厅部的作用二、前厅部的任务三、前厅部的职能第二节 前厅服务管理知识一、客房预订
服务管理二、接待服务管理三、总机服务管理四、文书服务管理第三节 前厅部主管、领班工作概述一
、前厅部主管、领班的特点二、前厅部主管、领班的素质要求三、前厅部主管、领班的基本任务四、
前厅部主管人员的工作内容五、前厅部领班人员工作内容六、服务台迎宾员的工作内容七、前厅部主
管、领班的工作职责第四节 前厅部主管、领班工作标准一、前厅主管、领班迎宾工作标准二、前厅信
息管理工作标准三、贵宾（VIP）接待工作标准四、门前服务质量标准五、前厅门卫班长服务标准六
、前厅接待领班工作标准七、总服务台人员服务技能第五节 前厅部常用术语汉英对照表第六节 前厅
部各处与其他部门的工作协调一、前厅接待处与其他部门的协调二、前台订房处与其他各部门的协调
第七节 前厅部主管、领班工作常用表格一、接待通知单二、重要客人预报表三、旅客住宿登记表四、
交款表五、散客进店登记表六、散客离店登记表七、团队接待通知单八、酒店盘点表九、酒店商场销
货收款单十、商务中心收入控制表十一、商场商品出仓单第四章 酒店客房部主管、领班工作与星级服
务标准第一节 客房部在酒店中的地位与作用一、客房部在酒店中的地位二、客房部在酒店管理中的作
用第二节 客房部主管必备知识一、客房种类及房态二、客房内的设备用品及摆放规格三、客房清洁工
具与清洁剂的使用四、客房设备的日常保养维护五、星级饭店客房客用品质量与配备要求第三节 客房
部主管、领班工作职责一、客房总监的职责与职权二、客房部主管的职责三、订房处主管的职责四、
客房部领班的职责五、客房部领班业务要求及工作程序六、洗涤部主管的职责与职权七、洗涤部主管
的工作内容第四节 客房部主管、领班工作目标与内容一、客房部主管、领班的工作目标二、客房部工
作协调三、客房总监的工作内容第五节 客房部主管、领班工作标准及业务须知一、客房接待服务管理
工作标准二、客人迁入登记服务质量标准三、行李员服务质量标准四、客房部订房业务标准五、订房
的管制与服务工作标准六、主管、领班排房技巧七、客人特别要求服务质量标准八、客人人住服务工
作标准九、客房餐饮服务工作标准十、客房部经理查房工作标准十一、主管、领班查房工作标准十二
、失物认领服务质量标准十三、电话及留言服务质量标准十四、开夜床服务质量标准十五、客房部物
资设备管理工作标准十六、客衣送洗服务质量标准十七、客衣洗涤服务质量标准十八、客房小酒吧服
务质量标准十九、物品的验收工作标准二十、客人结账离店程序标准第六节 客房销售技巧一、强调客
人受益二、给客人进行比较的机会三、坚持正面介绍四、利益引导法和高码讨价法五、适当让步法六
、选择适当的报价方式七、可以对犹豫不决的客人多提建议第七节 客房部主管领班常用表格一、主管
日报表二、客房物品申领三、客房检查记录四、维修表五、住客洗涤物品登记表六、领班查房表第五
章 酒店餐饮部主管、领班工作与星级服务标准第一节 餐饮部在酒店中的地位与任务一、餐饮部在酒
店中的地位二、餐饮部门在酒店中的任务三、酒店餐饮服务管理的内容四、酒店餐饮服务的特点第二
节 餐饮部主管必备餐饮卫生知识一、餐厅食品卫生管理二、餐厅员工卫生管理三、餐厅餐具卫生管理
四、餐厅环境卫生管理第三节 餐饮部主管、领班工作职责一、饮食总监的职责与职权二、餐厅主管的
岗位职责三、餐厅楼面领班职责．四、餐厅传菜领班职责五、宴会部主管职责六、宴会部领班职责七
、厨房主管职责八、厨房各班组领班职责九、采购主管职责十、仓管组主管职责十一、饮食成本会计
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的职责第四节 餐饮部主管、领班工作目标与内容一、餐厅经理的工作内容二、餐饮部主管、领班的工
作目标三、饮食总监的工作内容四、餐厅领班的工作内容五、饮食成本会计的工作内容第五节 餐饮部
主管、领班工作标准一、午、晚餐的服务工作标准二、团体餐的餐间服务工作标准三、自助餐服务工
作标准四、备餐服务工作标准五、餐厅领班派菜服务标准六、客房送餐服务工作标准七、用餐巡视服
务工作标准八、餐饮部工作程序与标准九、中餐筵席的摆席规格十、宴会的受理与检查工作标准十一
、宴会的服务程序与标准十二、宴会、酒会酒吧服务工作标准十三、重要宴会接待服务标准十四、酒
吧的服务标准十五、酒吧经理日常检查程序与标准十六、宴会临时设吧程序与标准十七、酒吧设吧程
序与标准十八、酒吧酒品调制程序与标准十九、酒吧酒水饮料发放程序与标准二十、酒吧酒水饮料服
务程序与标准二十一、酒吧清洁卫生程序与标准二十二、酒吧酒水盘存程序与标准二十三、酒吧酒水
申领程序与标准二十四、冷餐会服务质量标准二十五、鸡尾酒会服务工作标准二十六、中餐宴会服务
工作标准第六节 餐饮部主管、领班管理要点及工作协调一、餐厅计划管理二、中餐厅的管理要点三、
西餐厅的管理要点四、餐饮部工作协调第七节 餐饮部主管、领班管理艺术一、餐饮收入控制技巧二、
宴会预订管理三、餐饮促销的策略四、餐饮原料的采购管理第八节 餐饮服务创新策略一、服务语言创
新二、服务目标创新三、服务内容创新四、服务人员创新五、服务过程创新六、服务组织创新第九节 
餐饮部主管、领班常用表格一、餐饮部团队客情预报表二、餐饮部临时客情通知单三、厨房值班交接
班日志四、重要客人饮食安排表五、宴会、会议预订记录第六章 酒店商场部主管工作与星级服务标准
第一节 商场部在酒店中的作用和任务一、商场部的作用二、商场部的任务第二节 商场部的特点一、
商场服务的特点二、商场管理的特点三、酒店商场部管理的内容四、商场经营的特点第三节 商场部主
管、领班业务要求一、商品部经理的业务要求二、营业部经理的业务要求三、业务部经理的业务要求
四、采购员的业务要求五、营业员的业务要求第四节 商场部各主管工作职责一、采购部主管工作职责
二、销售部主管工作职责三、仓库主管工作职责四、销售部门主管管理各类业务资料的工作职责第五
节 商品销售工作标准一、售前准备工作二、柜台售货服务三、售后服务四、交款结账第七章 酒店安
全保卫部主管、领班工作与星级服务标准第一节 安全保卫部主管、领班业务要求一、安全保卫部经理
业务要求二、保安管理警卫班班长业务要求三、保安员业务要求第二节 安全保卫部主管、领班工作职
责一、安全保卫部主管的职责二、当值保卫主管工作职责三、保卫领班工作职责四、内保主管工作职
责五、内保领班工作职责六、巡逻队主管工作职责七、巡逻队领班工作职责八、治安管理警卫班班长
职责九、消防主管的职责十、消防中心领班的职责与业务要求十一、消防监控室主管工作职责第三节 
安全保卫部主管、领班工作目标及内容一、安全保卫部主管、领班的工作目标二、消防中心领班的工
作内容三、治安管理警卫班班长的工作内容第四节 安全保卫部与其他部门的工作协调一、安全保卫部
与前厅部的协调二、安全保卫部与客房部的协调三、安全保卫部与餐饮部的协调四、安全保卫部与工
程部的协调五、安全保卫部与财务部的协调六、安全保卫部与公安等机关的协调第五节 安全保卫部主
管、领班工作标准一、公共场所保卫工作标准二、客房区域保卫工作标准三、重要宾客的保卫工作标
准四、重大活动保安工作标准五、昼夜巡检工作标准六、突发性事件的处理原则和程序七、醉酒闹事
事件的处理第六节 安全保卫部主管、领班常用表格一、外来施工单位申请表二、消防应急器材检查表
三、消防设施安全运行巡查记录第八章 酒店工程部主管、领班工作标准第一节 工程部在酒店中的作
用和任务一、工程部在酒店中的作用二、工程部在酒店中的任务第二节 工程部主管、领班的工作职责
及内容一、工程部经理的工作职责二、工程部主管的工作职责三、工程部工程师的工作职责四、工程
部领班的工作职责五、工程部领班的工作内容六、绿化工程部领班的职责七、环卫绿化主管工作职责
八、环卫绿化领班工作职责第三节 工程部内部及其部门的工作协调一、工程部内部工作协调二、工程
部与客房部的工作协调三、工程部与餐饮部的工作协调四、工程部与康乐部的工作协调五、工程部与
安全保卫部的工作协调六、工程部与酒店外部单位的工作协调第四节 工程部设备管理工作标准一、设
备的更新规划二、设备的选购三、设备的验收保管标准四、设备的安装调试五、设备的移交、立账标
准六、设备的运行标准七、设备的预防性维修标准八、设备的改造和更新第五节 工程部主管、领班常
用表格一、设备事故登记表二、设备订货合同登记表三、设备事故报告单四、设备大修理竣工验收单
五、酒店维修通知单六、材料购置计划表第九章 酒店公共关系部主管工作与星级服务标准第一节 酒
店的公共关系部概述一、酒店公共关系部的任务二、联络感情，增进了解和友谊三、收集信息，参与
决策四、教育和引导内部员工五、处理突发事件和宾客投诉第二节 公共关系部主管的职权与工作内容
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一、公共关系部主管的职权二、公共关系部主管的工作内容第十章 酒店康乐部主管、领班工作与星级
服务标准第一节 康乐部在酒店中的作用和任务一、康乐部的作用二、康乐部在酒店中的任务第二节 
康乐部主管、领班的职责及工作内容一、康乐部主管、领班的职责二、康乐部主管、领班的工作内容
第三节 对康乐部主管、领班的素质要求一、对康乐部各主管的素质要求二、对康乐部各领班的素质要
求第四节 康乐服务工作标准一、健身服务标准二、美容服务标准三、医疗服务标准四、其他服务第五
节 康乐部的经营管理标准一、康乐部经营管理特点二、康乐部工作计划三、康乐部的管理标准四
、KTV服务标准第六节 康乐部主管领班常用表格一、康乐中心食品饮料消费单二、康乐城奖品发放单
三、康乐城内部缴款单四、带客情况统计表五、值日人员表第十一章 酒店会议服务工作标准第一节 
会议服务概述一、会议室的分类二、主席台的服务工作三、晚会的服务工作第二节 会议优质服务安全
操作项目一、掌握了解会议情况二、会前准备三、入场时迎接服务标准四、对主席台上的代表服务五
、开会过程中的服务六、会议结束时的服务七、整理清洁会场八、记录填报第三节 重要会议的组织与
主要任务一、安全组的主要任务二、接待组的主要任务三、前厅服务小组四、住房分配小组五、财务
小组六、疏散小组的主要任务七、客房服务组的主要任务八、会场服务组的主要任务九、餐饮服务组
的主要任务十、电话服务组的主要任务十一、后勤保障组的主要任务第十二章 酒店商务楼层主管、领
班工作与星级服务标准第一节 主管、领班工作职责及素质要求一、商务楼层主管的岗位职责二、商务
楼层领班的岗位职责三、商务楼层主管、领班的素质要求第二节 商务楼层服务工作标准一、客人入住
服务工作标准二、欢迎茶服务工作标准三、早餐服务工作标准四、鲜花、水果服务工作标准五、下午
茶工作标准六、鸡尾酒服务工作标准七、结账程序第三节 商务楼层主管、领班的工作职责及规程一、
楼层主管的岗位工作职责二、楼层领班的岗位工作职责三、楼层主管的工作规程四、楼层领班的工作
规程第十三章 酒店财务部主管工作标准第一节 酒店财务管理概述一、酒店财务管理的功能二、酒店
财务管理的任务三、酒店财务管理的工作目标第二节 财务部各主管工作职责一、财务总监的职责与职
权二、财务总监的工作内容三、会计主管工作职责四、综合会计主管工作职责五、应付款及账册主管
工作职责六、成本主管工作职责七、资金主管工作职责八、资产主管工作职责第三节 财务部主管进行
财务管理的方法一、进行财务预测二、制定财务决策三、编制财务预算四、组织财务控制五、开展财
务分析六、实行财务审计第四节 酒店营业收人管理工作标准一、建立完善的客人财务管理系统二、保
证客人账务管理系统的正常运作三、按权责发生制正确核算营业收入四、及时办理结算，尽早收回营
业收人第五节 酒店的稽核制度一、酒店营业收入核算制度的种类二、酒店夜间稽核的内容三、客房收
入稽核的内容四、餐饮收人稽核的内容第六节 财务部主管领班常用表格一、现金收入控制表二、总出
纳员收款报告三、请购单四、收款员现金报表
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章节摘录

　　一、坚持以德服人　　威信就是影响力，是部属、员工对领导者的遵从感和信赖感。
要以德服人，才能树立领导威信。
主管、领班应在以下几个方面下工夫：　　①作风要正派，坚持以德服人。
　　②要关心下属，尊重下属的人格，善于倾听他们的意见和要求。
　　③要以身作则，给下属树立榜样，凡是要求下属办到的事，自己首先要办到，特别是在遵纪守法
、贯彻规章制度等方面。
　　④要时刻控制自己的情绪，切不可轻易地发火、训人。
遇事要沉着冷静，要细心体察，不要急于下结论，要进行思考和分析，调查了解之后，再做决断。
　　⑤要处理好人际关系。
树立良好的领导威信，还要搞好与下属的关系。
其主要j做法：　　a.记住别人的名字，否则会让对方认为不重视他。
　　b.举止大方，这样既让别人不觉得别扭，自己也坦然。
　　c.培养轻松活泼的个性，让别人觉得与你在一起是愉快的。
　　d.培养幽默、风趣的言行，幽默而不失分寸，风趣而不显轻浮。
　　e.敢于承认和纠正自己的不足，这样会很受人欢迎，并不失面子。
　　f.不乱发牢骚，净化心理环境，不仅自己快乐，他人也会快乐。
　　g.学会喜欢别人，包括喜欢你不喜欢的人，直到养成习惯为止，团结大多数。
　　h.恭贺有成就的人，安慰忧伤的人，多与人交心、交朋友。
　　i.永远朝气蓬勃，喜闻乐见；学会在困难时、悲伤时保持冷静的头脑；做到沉着，不过分慌张、
悲伤，切勿没精打采。
　　二、善于做员工的思想工作　　主管、领班要学会做员工的思想工作、做员工的知心朋友，使这
个群体团结一致，共同努力，做好各项工作。
做好思想工作要掌握如下方针、原则和方法：　　1.坚持疏导的方针　　所谓疏导包括疏与导两个方
面：疏&mdash;&mdash;针对实际存在的问题、症结，沟通人们的思想渠道，帮助解开思想疙瘩，调动
内在的积极因素，增强其克服消极因素的能力。
导&mdash;&mdash;坚持正面教育，以表扬为主，以典型引路，做出表率，循循善诱，摆事实讲道理，
启迪人们独立思考，达到自我教育的目的。
　　疏通引导是创造条件让大家发扬民主，广开言路，实事求是讲心里话，畅所欲言，然后再择优而
纳。
只有这样才能使员工与各领导者之间思想相通、感情相融。
　　疏导方针，符合人的思想发展变化规律，凡属思想性质的问题，只能用民主的方法去解决，只能
用讨论的方法、批评的方法、说服教育的方法去解决，不能用强制的方法解决。
思想工作就是要引导群众、教育群众、相信群众、尊重群众。
只有尊重群众，才有可能正确执行疏导方针。
　　2.坚持结合经济工作一道去做的原则　　酒店的中心任务是组织经营活动。
思想工作要保证各项任务的完成，要围绕每个时期经济政治形势和中心任务来进行，要贯穿到生产、
科研、管理和员工生活中去。
要坚持党性，坚持群众路线的原则，确立员工的主人翁地位和当家做主的权利，从思想上、经济上、
管理上、技术上充分调动和发挥员工的积极性和创造性，联系经营思想、作风、服务质量等实际问题
，围绕着发展生产、发展经济这个中心去进行。
　　3.讲究方法、注意效果　　不论做什么工作都要讲究方法、注意效果，这样，工作才会事半功倍
。
具体方法有：　　①坚持正面教育与群众自我教育：表扬与批评，以表扬为主；自上而下的教育与群
众相互教育，以群众相互教育为主。
　　②树立典型，榜样示范。
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树先进、学先进，开展比、学、赶、帮活动。
　　③有的放矢，对症下药。
思想工作要有针对性，具体问题具体处理。
　　④坚持为群众办实事、热情服务和耐心说服相结合。
要把解决思想问题和解决实际问题结合起来，只有从解决实际问题着手，辅之以讲道理，才能取得思
想工作的主动权。
　　⑤主管领班人员必须严以律己，以身作则。
教育者要先受教育，要带头搞好廉政建设，带头艰苦奋斗、勤俭节约，以自己的好作风带动、培养员
工队伍的作风；要深入实际，调查研究。
　　⑥掌握对部属批评的技巧。
如果你的部下犯了错误，做错了事情，必须适时地对他进行批评。
批评要采用一种最恰当的方式、方法。
在开始批评之前，先真诚地赞扬对方的优点，然后再用&ldquo;但是&rdquo;开始引向要批评的内容的
事实。
当事实准确时，他会很高兴地接受批评；带着你的宽容之心去批评；这样对方不仅会愉快接受批评而
且还会对你充满感激之情。
用你最真挚的情感去&ldquo;感化&rdquo;对方，使其主动认错。
　　三、领班忌讳　　如果存在以下几种情况，则领班是不受员工欢迎的：　　①不注意聆听员工意
见。
如果一位领班自以为是，不虚心听取员工对工作的见解，特别是建设性的意见，员工将会非常失望，
慢慢地就会没有兴趣与领班谈论任何工作情况，积极性受挫。
　　②爱讽刺挖苦。
对员工喜欢讽刺挖苦，这样会使员工的自尊心受损，容易引起对立情绪。
　　③听喜不听忧。
只喜欢听好消息，而不愿听坏消息，当员工将坏消息报告领班时，即大发雷霆或指责员工。
　　④亲疏有别。
即对员工亲疏有别，这是不公平的。
　　⑤时间管理不当。
处理事情没有条理，没有轻重缓急。
　　⑥犹豫不决。
很多员工说他们最讨厌的是每次向领班请示，领班都拿不定主意。
　　⑦缺乏尊重。
忽视员工的情感，很少用客气的语气指挥员工，对员工缺乏尊重。
　　⑧难觅踪影。
员工工作上遇到困难时，总是找不到领班。
　　&hellip;&hellip;
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