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前言

　　“弗布克酒店各部门精细化管理与服务规范系列”编写的总体原则是分部门、精细化、规范化、
实用化。
　　分部门：本丛书囊括了酒店的十大部门，即前厅部、餐饮部、客房部、营销部、康乐部、保安部
、采购部、工程部、财务部、人事行政部。
　　精细化：把酒店各部门的主要工作从岗位到目标、从目标到职责、从职责到程序、从程序到问题
进行层层分解，形成了一套可执行的工作体系。
　　规范化：为重要工作设定了规范、提供了工具、给出了技巧、制定了方案，通过这些内容的组合
，为各项工作提供了可供执行的标准和规范。
　　实用化：本丛书为酒店各部门的工作者、培训者、管理者提供了一套“拿来即用”的行事规范和
工作指导书。
　　在上述总体原则的指导下，针对酒店各个职能部门的服务事项，我们从岗位设计出发，明确了各
岗位的具体职责，给出了各岗位的目标考核方案，对各项工作进行了执行层面的细化，并且对关键问
题进行了详细说明。
　　岗位设计：针对酒店提供的每一项服务，我们设定了服务职能岗位，明确了岗位职能和层级关系
。
　　职责描述：针对每个具体的职能岗位，我们对岗位职责进行了详细描述。
明确了执行者的具体工作事项和在组织中所处的位置。
　　绩效考核：针对每个具体的职能岗位，我们设计了考核内容、考核指标及目标值。
以便于管理人员对其进行考核。
　　工作程序：针对每一项工作，我们都进行了工作程序和步骤设计，并指出了具体的工作目标。
　　关键问题：在设计工作程序和工作步骤时，我们对关键程序和关键步骤辅以关键问题点，进行了
特别提醒和说明。
　　弗布克希望通过“精细化、规范化、实用化”的指导原则和对以上五个方面的层层分解，把酒店
各部门的工作落到实处，从而为广大的酒店从业者提供一套完整的、精细的、规范的、实用的操作规
程。
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内容概要

　　本书以精细化、规范化、实用化为原则，细化了酒店营销部六大工作事项。
　　全书内容包括酒店营销部岗位设置与岗位职责、旅行社销售组精细化管理、商务销售组精细化管
理、会议销售组精细化管理、宴会销售组精细化管理、预订处精细化管理、公关处精细化管理7个部
分。
　　本书适用于酒店管理人员、酒店营销管理人员、高校酒店管理专业师生等各类人员使用，也可以
作为酒店销售人员、市场人员培训的实务教材。
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事项　　　二、营销部岗位设置　　第二节　营销部目标分解与岗位职责　　　一、营销部目标分解
与绩效考核　　　二、营销总监岗位职责与目标考核　　　三、营销部经理岗位职责与目标考核　　
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客户拜访管理制度　　　六、营销部交际宴请管理制度　　　七、营销部销售合同管理制度　第二章
　旅行社销售组精细化管理　　第一节　旅行社销售岗位职责与绩效目标　　　一、旅行社销售主管
岗位职责与目标考核　　　二、旅行社销售专员岗位职责与目标考核　　第二节　旅行社销售工作程
序与关键问题　　　一、旅行社走访工作程序与关键问题　　　二、旅行社销售签约程序与关键问题
　　　三、现场参观介绍工作程序与关键问题　　第三节　旅行社销售服务标准与服务规范　　　一
、销售计划制订标准　　　二、旅游团队服务标准　　　三、酒店服务介绍标准　　　四、信函文件
往来规范　　第四节　旅行社销售服务常用文书与表单　　　一、旅行社拜访记录　　　二、月销售
活动报告　　　三、订房协约合同书　　第五节　旅行社销售服务质量提升技巧与方案　　　一、合
作洽谈应知技巧　　　二、假日游客销售技巧　　　三、旅游散客销售技巧　第三章　商务销售组精
细化管理　　第一节　商务销售岗位职责与绩效目标　　　一、商务销售主管岗位职责与目标考核　
　　二、商务销售专员岗位职责与目标考核　　　三、长包房销售专员岗位职责与目标考核　　第二
节　商务销售工作程序与关键问题　　　一、商务客户销售程序与关键问题　　　二、客户订单跟进
程序与关键问题　　　三、客户挂账操作程序与关键问题　　　四、长包房销售操作程序与关键问题
　　第三节　商务销售服务标准与服务规范　　　一、商务销售工作规范　　　二、客户拜访工作规
范　　　三、订单跟进操作标准　　　四、商务客户管理标准　　　五、长包房服务跟进规范　　第
四节　商务销售服务常用文书与表单　　　一、客户信息档案表　　　二、客户挂账申请表　　　三
、客户拜访记录表　　　四、销售员业绩报表　　　五、客户订房协议书　　　六、宾客意见征询函
　　　七、长包房租赁协议　　　八、长包房客户优惠政策　　第五节　商务销售服务质量提升技巧
与方案　　　一、客户走访前准备方案　　　二、新客户实地拜访技巧　　　三、大客户关系维护技
巧　第四章　会议销售组精细化管理　第五章　宴会销售组精细化管理　第六章　预订处精细化管理
　第七章　公关处精细化管理　
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章节摘录

　　三、大客户关系维护技巧　　酒店的大客户是影响酒店经营的重要因素，维护好大客户关系，能
够使酒店的营销工作事半功倍，在处理大客户关系时，酒店可以根据实际情况灵活运用以下方法。
　　1．了解大客户需求　　（1）酒店要弄清大客户的需求，诸如对产品报价的时间要求，预订房间
、设施的数量要求，折扣与奖励的利益要求等。
　　（2）酒店还要了解自己的产品能在多大程度上满足大客户的需求，并尽可能满足大客户需求。
　　2．正确处理大客户关系　　（1）大客户要求优先满足：对大客户关于产品数量以及产品系列化
、一条龙服务的要求优先满足，能够提升大客户对酒店的好感和忠诚度。
　　（2）主次兼顾的处理关系：不但要处理好与掌握着产品选择和预订等权力的客户中上层主管的
关系，而且要处理好与客户部门职员的关系。
　　3．为大客户提供援助　　酒店应积极主动协助大客户开展各种活动，利用一切可以利用的机会
加强与大客户的感情与情报资料的交流。
特别是大客户在开业周年庆典、获得特别荣誉、重大商业举措的时候，酒店应充分关注他们的一切动
向与活动并及时给予恰当的支援或协助。
　　4．以大客户意见评价销售人员　　酒店管理者可以从客户那里比较全面地了解销售人员为大客
户服务的情况，对销售人员的工作实施必要的监督与考核，对于工作不力的人员要提出培训或调动等
方面的处理意见。
　　5．加强信息相互传递　　大客户管理中一项很重要的工作就是及时、准确地统计、分析、汇总
大客户销售数据和情报，并呈报营销总监和总经理办公室，以便针对市场变化及时进行调整，保证与
大客户的信息传递及时、准确，紧紧把握市场脉搏，这是酒店以客户为导向的一个重要前提。
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编辑推荐

　　《酒店营销部精细化管理与服务规范》适用于酒店管理人员、酒店营销管理人员、高校酒店管理
专业师生等各类人员使用，也可以作为酒店销售人员、市场人员培训的实务教材。
　　职责与目标→明确岗位职责，找出绩效目标；　　程序与关键→给出工作程序，指出关键问题；
　　标准与规范→制定执行标准，细化操作规范；　　文书与表单→制作工具表单，列出文书示范；
　　技巧与方案→提升操作技巧，提供解决方案。
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