
芦溪·清风朗月

【诗莉莉·高端民宿管理方案】



一．项目名称

清风朗月

二．地理位置

芦溪·东阳村一号点

三．项目品牌定位

以高端禅居为主题

云雾缭绕，禅师台座，一切欲念和嘈杂，在东阳休止，烟消云散。

四．项目周边

东阳，一首古老延绵的诗，这里历史悠久灿烂，代代人文鼎蔚，是著名的“长寿村”。

东阳村有 7棵千年古樟树和一棵千年檀树。几百年树龄的樟树、石楠、檀树、桂花、橘柚、

柏树等不计其数，成为东阳村独有的一道底蕴深厚的生态风景线。

东阳风水宝地禅台寺，又名禅师台。禅台山因势头朝袁水上游而有流传“江西九十九条龙，

唯有禅台上水龙”之说，故被民间视为风水宝地，禅台山古为“蝉头山”因山形为蝉之头而

名。

五．项目状况

建筑面积：1200㎡

空间规划：三进四厢，20间客房含早餐，预定中晚餐

客房面积：35-75㎡/间

客房均价：880元/间/夜

开业时间：2019年 12月 18号

六．项目特色

1、著名的“长寿村”，历史悠久灿烂；

2、千年“古樟群”，核心旅游资源；

3、风水宝地禅台寺遥遥呼应；

4、周边配套齐全，集住，食，娱为一体；

七．管理方

诗莉莉成立于 2013年，获得经纬中国 1亿元融资以及青松基金&五岳资本 1亿元融资。

旗下普若品牌从“高端禅居”主题出发，遴选绝美风景之地，打造唯美无二的度假空间，提供

温馨细致的个性服务。











清风朗月·管理流程表

（Housekeeping Standard Operating Procedure）

Department: Housekeeping Job Title: Butler
部门 客房部 职务 专职管家

Task No:
序号 R l1

Task: 根据 VIP级别设置客用品

Equipment Required: 专员、红酒、鲜花、水果、巧克力

所需配置

What To Do 做什么 How To Do 怎么做 Why 为什么

工作程序 操作细则 工作目的

根据 VIP 级别

设置客用品

1. 关于VIP不同级别的房内设置要求与平

时普通房间有区别。

2. 级别和档次更高的 VIP 房间,房间的吧

台上添加红酒和玫瑰插花，水果和特色

下午茶。

3. VIP 的卫生间使用的洗漱用品(在

洗漱盆两侧各放一瓶润肤露,次序

依次是（润肤露/洗头水/护发素/

沐浴露/润肤露)

vip对酒店的发展可能具

有极大帮助也可能会给

酒店带来大量业务。

务必 认真、仔细地提前

做好有关准备工作



Department: Housekeeping Job Title: Butler
部门 客房部 职务 专职管家

Task No:
序号 R l1

Task: 鲜花水果红酒的设置及摆放

Equipment Required: 专员、鲜花、水果、红酒

所需配置

What To Do 做什么 How To Do 怎么做 Why 为什么

工作程序 操作流程 工作目的

鲜花水果红酒的

设置及摆放

1. 鲜花水果必须在客人入住前 2小时完

成,并保证鲜花水果与 VIP 级别保持一

致。

2. VIP 稍高级别鲜花为郁金香，（花语：

博爱、体贴、高雅、富贵、能干、聪颖）

或百合，（花语财富、高贵、荣誉、快

乐、吉祥）。

3. VIP 至尊级别鲜花为玫瑰，（玫瑰花的

花语：爱情、浪漫、甜蜜、容光焕发）

摆放玫瑰置于电视柜入门即能入眼帘

或小吧台。

4. 套房花瓶放于电视柜上,阳台上放置盆

花。

5. 投资人或要员套房花瓶放于客厅玻璃

茶几上,单面花放于吧台上,另一盆小

型插花放于客厅卫生间玻璃搁板上。

6. VIP 房间均增加摆放红酒（数量视情况

而定）,放在房间的吧台上,BULTER 需在

酒瓶上套上酒瓶套和准备好红酒开瓶

器。

7. VIP 房间内的水果盆需用木制的有酒店

店徽的盒子更好。

8. VIP 送水果或下午茶时附送一盒酒

店专门制作的巧克力或饼干。

让贵宾感受不一样的酒

店氛围，得到最好的享受

和体现。

http://www.d1xz.net/astro/huayu/meiguihuayu/
http://www.d1xz.net/astro/huayu/meiguihuayu/


Department: Housekeeping Job Title: Butler
部门 客房部 职务 专职管家

Task No:
序号 Ready1

Task: 欢迎茶的准备

Equipment Required: 专员、茶水

所需配置

What To Do 做什么 How To Do 怎么做 Why 为什么

工作程序 操作流程 工作目的

欢迎茶的准备

1. 在了解客人入住前两小时准备好欢迎

茶具及面巾,检查并清洁好后泡好茶

头。

2. 普通VIP客人使用茉莉花袋或碧螺春泡

茶或姜茶。

3. 贵宾、要员、业主和入住至尊套房的客

人使用西点房独家制作茶点。

4. 在客人入住前半小时将茶水加满,同时

将小巾在热水中浸泡,稍稍拧干后折叠

好连同茶具一起放在房内的吧台上或

茶几上。

感受来自诗莉莉酒店的

不同的专业与温馨的待

客。



Department: Housekeeping Job Title: Butler
部门 客房部 职务 专职管家

Task No:
序号 How1

Task: 如何迎接 TOP VIP

Equipment Required: 酒店前台

所需配置

What To Do 做什么 How To Do 怎么做 Why 为什么

工作程序 操作流程 工作目的

如何迎接 TOP VIP

1. 当接待 TOP VIP 前,需穿戴专业的酒店

制服和工牌，术语：“欢迎来到诗莉莉

XX 蜜月酒店，很高兴为您服务。”

2. 在 TOP VIP 入住前半小时将欢迎茶具放

在前台并到达指定地点迎候。

3. 在客人入住前 15 分钟领取客人房门钥

匙。

4. 在接到客人后,需称呼客人姓氏并向客

人问候。

5. 始终保持在客人右前方1米处为客人引

路至房间。

6. 提前为客人打开房门,并按程序送上欢

迎茶。

只有专注我们自己的每

一个细节，我们才能变得

更专业，也才会比竞争者

有更多的优势和更大的

可能性获得认可和争取

更大到合作的机会。



Department: Housekeeping Job Title: Butler
部门 客房部 职务 专职管家

Task No:
序号 How2

Task: 如何送欢迎茶

Equipment Required: 酒店专员

所需配置

What To Do 做什么 How To Do 怎么做 Why 为什么

工作程序 操作流程 工作目的

如何送欢迎茶

1. 在客人 CHECK IN（办理入住） 前 15 分

钟按标准站于门前迎侯客人。

2. 将房间门打开,并用门阻顶好房门。

3. 在房内插入指定的取电牌。

4. 客人入住后尾随入内,并用客人姓氏问

候客人。

1) 问候语:”您好 XX 先生/女士,

我是您的贴身侍从 XX。欢迎光

临诗莉莉XXX蜜月酒店,这是为

您特别独家制作的欢迎茶”。

5. 欢迎茶送完以后需向客人道别: “您好

XX 先生/女士,如果您有任何需求,请马

上打电话通知我,能为您服务是我的荣

幸”。

6. 当客人无任何要求后才能离开房间。

7. “XX 先生/女士,祝您入住愉快 ,再

见”退后三步转身离开,并轻声关上大

门。

Prepared By:
制定者:XX

Approved By:
审批者：XX

Designation 职称 Signature/Date 签名/日期 Designation 职称 Signature/Date 签名/日期



清风朗月·前厅部标准操作流程

Standard Operation

Predures



前厅部标准操作流程

Standard Operation Predures

DEPARTMENT:

部门

Front Desk

前厅部

JOB TITTLE:

职称

Guest Service

Associate

前台服务员

TASK NO:

任务号码
FD 01 TASK:

任务

Asking

前台问候

EQUIPEMNT REQUIRED: Opera Worksation

所需设备 ：工作台

WHAT TO DO

工作程序

HOW TO DO

操作细则

WHY

工作目的

1.问候客人

（1）客人到店

（2）客人来电

2.询问客人姓氏

3.询问客人需求，并

介绍酒店特色

（1） 带客人看房

（2）客人看房后不满

意

（1）起身，标准站姿站立，微笑面客，目光

注视客人脸部三角区，使用普通话，音量适中，

吐字清晰，热情的地问候：“您好（早上好/

晚上好），欢迎光临诗莉莉 xxx 酒店，请问有

什么可以帮您的吗？”

*询问用语：

8:00 至 12：00 使用“早上好”

12：00 至 18：00 使用“您好”

18：00 之后使用“晚上好”

*站姿标准、微笑标准参照《员工手册》

（2）接听电话。三声铃响内接听电话。音量

适中，吐字清晰，使用普通话问候：“您好，

诗莉莉 xxx 酒店，请问什么可以帮您的吗？”

总是面带微笑，清楚地为客人解答。

2.“先生/女士，您好，请问您贵姓？”

3.“XX（姓氏)先生/女士，需要我给您大概介

绍一下我们诗莉莉 xxx 酒店吗？”向客人介绍

酒店房间特色（含双早、提供甜品、果盘、介

绍公共区域等）

（1）“您好，XX(姓氏）先生/女士，您有兴

趣去参观一下我们酒店的房间吗？”

（2）向客人致歉道别，并留下客人电话号码，

送与店面名片。

“XX（姓氏）先生/女士，实在不好意思，

没能满足您的需求。您可以再去其他酒店看

房，这个房间我们可以为您预留至 18：00，在

接受其它订单之前会给您打电话确认。请问能

留下您的电话号码吗？

...谢谢您的光临，再见！”微笑道别。

让客人感受到我们

真诚、热情的服务



前厅部标准操作流程

Standard Operation Predures

DEPARTMENT:

部门

Front Desk

前厅部

JOB TITTLE:

职称

Guest Service

Associate

前台服务员

TASK NO:

任务号码

FD 02
TASK:

任务

Reception

前台散客预定

EQUIPEMNT REQUIRED: Opera Worksation

所需设备：工作台

工作程序 操作细则 工作目的

前台散客预定

1.询问客人是否有

OTA 预定，若无则进行

散客预定

1.询问客人需要的房型、数量、时间，查看

云掌柜酒店系统，查询房态流量，确认是否

有房可以安排订单

（1）无法接单：

“XX（姓氏）先生/女士，您好，XX 月 XX

日 XX 房型，已经没有空房了，我们诗莉莉其

它分店还有您需要的同等价位的房型，能否

留下您的电话，我和其他分店联系是否能预

定后，再与您联系。”

与其他分店联系是否能接单，5 分钟之内给客

人回复。

（2）确认有房。与客人确定预定信息，填写

《预定登记表》

预订人姓名 房型

③房间数量 ④房价

⑤联系方式 ⑥客人到店时间

1.了解店内实际入

住房间流量。

（1）未满足客人需

求时，第一时间应

该考虑其他分店是

否有满足，进行超

售

及时回复客人

（2）预定信息内容

五大关键内容：



2.重复预定信息，核

查《预定登记表》，

并告知客人取消预定

原则

2.支付房费

4.询问客人有无其它

需求

2.重复预定人信息。预定人姓名、房型、房

间数量、房价、联系方式、客人到店时间。

告知客人取消预定的原则。

*预定取消原则：

入住日期三天前，可全额退款。

入住日期三天之内，不可退款。可帮客人进

行代卖。

3.收取房费：

（1）现金支付

*收银过程做到唱收唱付

（2）微信支付

（3）POS 机刷卡

（详细操作参照 POS 机刷卡流程）

*收费规则：一日一间收取全额房费

超过一日一间收取总房费的

50%

*支付操作流程参见 03 《预定支付操作流

程》

*如客人订房量超过 5间，则直接与酒店销售

部赵晓美联系

（4）OTA 平台订房，网络支付

（5）微信公众号（主推）

3.“xx（姓氏）先生/女士，请问您还有别的

特殊需求吗？”

若有，则在预定登记表中用红笔标注记录

姓名、房间数量、

房价、联系方式、

到店时间

2.重复预定内容，

并强调取消预定原

则。

3.收取房费时需主

推通过关注微信公

众号，积累诗莉莉

品牌会员，发展潜

在会员。

4.记录客人其他特

殊需求

致歉道别

6.保存预定单据

5.“xx 先生/女士，抱歉让您久等了，您预定

的 xx 月 xx 日的 xx 房间，已经帮您预定成功。

如果您需要取消预定，请提前三天和我们联

系，可以帮您全额退款。期待您的入住，再

见！”

6.按照日期存放各类预定表格并录入酒店系

统。

用黑色笔标注：前厅散客预定

5.再次强调预定取

消原则。



前台标准操作流程

Standard Operation Predures

DEPARTMENT:

部门

Front Desk

前厅部

JOB TITTLE:

职称

Guest Service

Associate

前台职员

TASK NO:

任务号码

FD 03
TASK:

任务

Reception

电话预定

EQUIPEMNT REQUIRED: Opera Worksation

所需设备 ：工作台

工作程序 操作细则 工作目的

电话预定

1.问候

2.询问客人需求，查看

客房流量

3.填写《预定登记表》

4.重复预定信息，核查

《预定登记表》并告知

客人取消预定原则

1.铃响三声之内接听电话，“您好！早上好！

下午好！晚上好！诗莉莉××酒店，请问有什

么可以帮您的吗？”

使用普通话，音量适中，吐字清晰

2.询问预定房间、日期，查看云掌柜酒店系

统，查询房态流量，确认预定信息

3.与客人确定预定信息

（1）预订人姓名

（2）房型

（3）房间数量

（4）房价

（5）联系方式

（6）客人到店时间

4.重复预定人信息。预定人姓名、房型、房

间数量、房价、联系方式、客人到店时间。

热情真诚地问候，

给客人留下良好的

第一印象

2.了解住房流量，

准确为客人订房。

3.了解预定房间核

心内容。

4.重复预定内容，

核实预定信息



5.支付房费

6.询问是否有其它需

求

7.致歉道别

8.保存预定单据

9.发送确认收款短信

5.收取房费。方式如下：

（1）银行转账

（2）微信公众号

*支付操作流程参见 03《微信公众号订房操

作流程》04《银行转账操作流程》

*如客人订房量超过 5间，则直接与酒店销售

部赵晓美联系

6.“xx（姓氏）先生/女士，请问您还有别的

特殊需求吗？”

若有，则在预定登记表中用红笔标注记录

7.“xx 先生/小姐，不好意思让您久等了。谢

谢您预订诗莉莉 XX 酒店，请您汇款后来电通

知，并发送汇款成功的截图，我们会联系财

务尽快查收定金，确认后会给您发送订房确

认短信，请您尽早汇款，保持电话畅通，有

什么疑问及时联系，再见。”

8.按照日期存放各类预定表格并录入酒店系

统。

用黑笔在《预定登记表》中标注：电话预

定

9.发送确认收款短信。

短信模版参照 《预定成功短信确认模版》

6.询问客人的其他

需求，如：住房房

间号不希望出现

“3”的数字；希望

委托酒店买玫瑰等

服务。

7.告诉客人尽快汇

款。

9.给客人文字形式

的预定保障

前台标准操作流程



Standard Operation Predures

DEPARTMENT:

部门

Front Desk

前厅部

JOB TITTLE:

职称

Guest Service

Associate

前台职员

TASK NO:

任务号码

FD 04
TASK:

任务

电话取消预定

EQUIPEMNT REQUIRED: Opera Worksation

所需设备 ：工作台

工作程序 操作细则 工作目的

电话取消预定

A.允许取消

B.拒绝取消

查看该订单的入住日期，是否在修改取消政策

的允许范围内。

（1）找出客人预定登记单

（2）用彩色笔标注“订单取消”，签上员工

姓名、取消日期

（3）修改并核对其他第三网网站的房量、房

态；

（4）删除云掌柜系统中对应的预定信息；

（5）按照取消订单的入住日期，一起放回文

件夹中归档

（1）询问客人取消原因，并告知酒店预订取

消政策。

*距入住时间 3天之内不可取消。超过 3天可

全额退款。

“不好意思，xx 先生/女士，因为您是在入住

日期前三天之内取消订单的，您预定成功后收

到的确认短信中已经明确告知了取消的原则，

所以非常抱歉，您的订单不能进行退款处理。”

(2)客人接受预定取消政策，同意扣款，则按

照“A. 允许取消”步骤进行；

(3)客人因客观原因需要取消预订，不同意扣

款，则询问客人是否接受“代卖”（如代卖成

功，则及时退款给客人）。

记录取消原因，开

例会时讨论解决

办法。



1）客人接受“代卖”则按照“A. 允许取消”

步骤、《代卖房间操作流程》步骤进行，并在

代卖成功后，及时将客人的订单款项退还至客

人帐号。

2）人不接受“代卖”则根据客人情绪、取消

原因、当日预定情况等因素，上报店长灵活处

理。

态度诚恳聆听客人原因。

说明“代卖”益处，让客人接受代卖。

退还房费，需注意事项：

a.中午 12 点之前，可以退款，并收取不超

过 30%的违约金。

b.中午 12 点之后，将扣除第一天全额房

费。

*代卖操作流程参见 《代卖房间操作流程》

《合同法》中规定“以违约金超过造成的损失

30%为标准适当减少。”

注意违约金，已经

与客人交流的方

式：聆听为主

前台标准操作流程

Standard Operation Predures

DEPARTMENT:

部门

Front Desk

前厅部

JOB TITTLE:

职称

Guest Service

Associate

前台职员

TASK NO:

任务号码

FD 05
TASK:

任务

Reception

OTA 网络预定

EQUIPEMNT REQUIRED: Opera Worksation

所需设备 ：工作台

WHAT TO DO

工作程序

HOW TO DO

操作细则

WHY

工作目的

第三方网络预定

1.接单

（1）无法接单

1.新订、修改订单：查看纸质预定汇总表，确

认是否有房可以安排订单。

 查看客人联系方式、询问其他店面是否有



（2）确认有房

同等价位、房型的房间后，联系客人，推荐客

人相应房间。

“XX 先生/女士，您好，您的 XX 月 XX 日的

XX 房间，已经被提前预定了，我们其他分店

还有您需要的同等价位的房型，我先留下您的

电话，我和其他分店联系是否能预定后，再与

您联系。”

 与客人协商取消订单

*注意：

在与 OTA 沟通时，务必告知 OTA 客服，此房间

出现临时状况导致无法入住，而不是酒店因满房

原因，需要客人取消，从而避免出现要求酒店赔

付的情况。

① 在第三方网站后台“接受订单”，并打印出

一份预订单，同时修改并核对其他网站的房量房

态；

② 排房。在打印出的预订单上签上姓名、日期

后，将客人姓名、手机号码、预定渠道、入离日

期、确认人等信息录入云掌柜、客栈通系统对应

日期和房型中；

*前台晚班人员负责将 客栈通 中入住人的联系

方式写在对应的预定单上

③ 留意订单中客人是否有备注信息，如有则需

要用彩色记号笔圈出；

④ 按照客人入住日期，将订单归档在文件夹对

应日期中。

不放过任何一个

潜在客户，增加店

面和其他分店的

营业额



第三方网络预定

2.订单取消

(1)允许取消（距入住时

间超过 3天）

（2）拒绝取消（距入

住时间 3天之内）

2.查看该订单的入住日期，是否在修改取消政策

的允许范围内。

*距入住时间 3天之内不可取消。超过 3天可全

额退款。

① 点击“确认取消”打印出一份取消单，并用

彩色记号笔圈出“订单取消”，签上姓名、日期；

② 修改并核对其他第三网网站的房量、房态；

③ 删除云掌柜系统中对应的预定信息；

④ 按照取消单的入住日期，在文件夹中找出对

应的预定单，并钉在预订单上方后，一起放回文

件夹中归档。

① 查找客人联系方式，与客人联系询问取消原

因，并告知酒店预订取消政策；

a.问候客人取消与变更原因

“您好*先生/女士，您这边方便告诉我退房原因

吗！”

b.视情况询问客人是否延期预定

“您好*先生/女士，需要我们为您将预定延期

吗！”

c.得到肯定回答，按新定房流程处理

② 客人接受预定取消政策，同意扣款，则按照

“（1） 允许取消”步骤进行；

“您好*先生/女士，诗莉莉已经为您取消了预定，

希望您下次来云南旅游时还能想起诗莉莉，祝你

生活愉快，再见”

③ 客人因客观原因需要取消预订，不同意扣款。

a.询问客人是否接受“代卖”（如代卖成功，

则及时退款给客人）。

b.客人不接受“代卖”则根据客人情绪、取消

原因、当日预定情况等因素，上报店长灵活处理。

态度诚恳聆听客人原因。

表明“代卖”益处，让客人接受代卖。

退还房费。需注意事项：

·中午 12 点之前，可以退款，并收取不超过

30%的违约金

·中午 12 点之后，将扣除第一天全额房费。

询问客人取消订单

原因，并记录下来，

开例会时，集体谈

论处理方式。

代卖需要客人卖房

短信授权，客人可

以实时了解卖房进

度
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