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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、实用化为总原则，细化了财务部各工作事项。
　　全书内容包括财务部岗位设置与岗位职责、收银处精细化管理、会计处精细化管理、稽核处精细
化管理、成本控制处精细化管理、财务处精细化管理、外币兑换处精细化管理7部分。
　　本书适合酒店管理人员、酒店财务人员、高校酒店管理专业师生使用，也可以作为酒店财务人员
的培训教材。
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书籍目录

第一章　财务部岗位设置与岗位职责　　第一节　财务部服务事项与岗位设置　　　一、财务部服务
事项　　　二、财务部岗位设置　　第二节　财务部目标分解与岗位职责　　　一、财务部目标分解
与绩效考核　　　二、财务总监岗位职责与目标考核　　　三、财务部经理岗位职责与目标考核　　
　四、财务部文员岗位职责与目标考核　　第三节　财务部精细化管理制度设计　　　一、财务部例
会管理制度　　　二、财务部安全管理制度　第二章　收银处精细化管理　　第一节　收银处岗位职
责与绩效目标　　　一、收银主管岗位职责与目标考核　　　二、前厅收银组岗位职责与目标考核　
　　三、餐厅收银组岗位职责与目标考核　　　四、康乐收银组岗位职责与目标考核　　　五、商场
收银组岗位职责与目标考核　　　六、信贷收款员岗位职责与目标考核　　第二节　收银处工作程序
与关键问题　　　一、客赔操作程序与关键问题　　　二、支票结算程序与关键问题　　　三、信用
卡结算程序与关键问题　　　四、外出催收工作程序与关键问题　　　五、散客前厅结账程序与关键
问题　　　六、客人保险箱使用程序与关键问题　　　七、前厅缴款袋投递程序与关键问题　　　八
、餐厅收银员班前准备程序与关键问题　　　九、餐厅点菜单使用管理程序与关键问题　　　十、餐
厅收银员下班结账程序与关键问题　　　十一、康乐台球厅收银工作程序与关键问题　　　十二、康
乐保龄球馆收银工作程序与关键问题　　　十三、客房挂账欠款催收管理程序与关键问题　　第三节
　收银处服务标准与服务规范　　　一、收银服务量化标准　　　二、收银服务管理规范　　　三、
餐厅收银工作规范　　　四、营收现金管理规范　　　五、账款催收工作规范　　　六、客用保管箱
管理规范　　　七、收银备用金管理规范　　第四节　收银处服务常用文书与表单　　　一、预付款
单　　　二、送件回单　　　三、承诺付款书　　　四、收银日报表　　　五、对账通知书　　　六
、缴款登记表　　　七、收银员缴款袋　　　八、代客支款通知单　　第五节　提升服务质量技巧与
方案　　　一、支票查验技巧　　　二、走单损失控制技巧　　　三、客人延时离店处理方案　　　
四、收银紧急情况处理方案　第三章　会计处精细化管理　第四章　稽核处精细化管理　第五章　成
本控制处精细化管理　第六章　财务处精细化管理　第七章　外币兑换处精细化管理　

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<酒店财务部精细化管理与服务规范>>

章节摘录

　　一、日常信用催款管理　　（一）了解客户的欠款情况　　收银主管应及时掌握客户的欠款情况
，组织信贷收款员采取催款措施，并及时将有关客户的信用情况提供给营销部、前厅部等。
　　（二）账单汇总、分类　　1．信贷收款员每天从收银主管处取得从前台通过电脑转来的外客明
细账单。
　　2．信贷收款员初步审核明细账所列客户的名称及有关资料填写得是否齐全。
　　3．信贷收款员将账单按国外、外地、本市进行分类，并汇总当天外客账总额，以便统计。
　　4．信贷收款员每月初报上月外客账发生数、收回数、欠款金额数以及欠款收回率等，月初编写
《上月催收情况汇报》，报收银主管审核，并呈报财务部经理和营销部经理。
　　二、账款催收工作细则　　（一）住店客人账款催收　　1．掌握客人超额消费的情况　　（1）
每天检查住店客人的明细账，审查每位住店客人当日余额栏的金额是否超过酒店规定的信用限额，逐
步标出当日超限额的客户名单。
　　（2）编制《住店客人信用超限额情况报告》。
　　2．账款催收　　（1）对用现金结算的超限额客人，应填写结账通知书，由信贷收款员送到客人
房间催收。
　　（2）对用信用卡结算的超限额客人，应填写结账通知书进行催收，催收信卡需加上“因阁下信
用卡未取得授权号码，请改换其他信用卡或其他结款方式到总台结账付款”等字句。
　　（3）对不受信用限额限制但欠账余额高出规定的住店客人，应审查其手续是否符合酒店的有关
规定。
　　（4）对长住客人，应检查是否按合同规定的结算日期开单结账，重点检查有无超过结算日期尚
未付款的情况。
　　（5）对有合同的非长住客人按合同进行管理，没有合同的应检查其限额待遇是否有正式批准单
及是否符合规定的手续。
　　（6）对由当地单位代为结账的住店客人，应检查与代结账的单位是否签订了合同，手续是否完
备。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<酒店财务部精细化管理与服务规范>>

编辑推荐

　　《酒店财务部精细化管理与服务规范》主要特色：　　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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