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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，细化了酒店餐饮部各工作事项。
　　本书主要内容包括餐饮部岗位设置与岗位职责、中餐厅精细化管理、西餐厅精细化管理、宴会厅
精细化管理、咖啡厅精细化管理、酒吧精细化管理、送餐服务精细化管理、中餐厨房精细化管理、西
餐厨房精细化管理、管理处精细化管理10个方面。
　　本书适合于酒店餐饮管理人员、高校酒店管理专业师生参考和使用，也可以作为酒店餐饮从业人
员的培训教材。
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章节摘录

　　第2章 各类型会议的管理　　第3条 月度餐饮经营计划会议。
　　1．每月底召开一次餐饮经营计划会议。
　　2．该会议由餐饮总监主持，餐厅、厨房全体员工出席。
　　3．该会议以总结上个月工作、讨论下个月的工作计划为主题。
　　第4条 月度餐厅营业业绩分析会议。
　　1．每月召开一次餐厅营业业绩分析会议。
　　2．该会议由餐饮总监主持，餐饮部经理（副经理）、各餐厅经理出席。
　　3．该会议主要分析餐厅营业情况和大型活动促销成功与失败的原因，以便采取措施，促进餐厅
推销。
　　第5条 半月服务质量分析会。
　　1．每半月召开一次服务质量分析会。
　　2．该会议由餐饮部经理主持，各餐厅经理、领班出席。
　　3．该会议主要对前台在对客服务中出现的投诉等情况进行分析和讨论，达到培训基层管理者的
目的。
　　第6条 每周前后台协调会。
　　1．每周召开一次前后台协调会。
　　2．该会议由餐饮经理主持，各餐厅经理及领班、酒吧经理及领班、行政总厨、厨师长、管事经
理及领班参加。
　　3．该会议主要对经营运转过程中由于协调不够而出现的问题进行沟通，提出解决的办法并落实
到具体人员。
　　第7条 周部门例会。
　　1．每周一召开一次。
　　2．由餐饮部经理主持，各餐厅经理、行政总厨、各厨房厨师长、酒吧经理等出席。
　　3．部门例会内容。
　　（1）汇报工作：各营业点负责人于每周一汇报上周工作落实情况及本周工作计划，发言要求简
明扼要、重点突出。
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编辑推荐

　　《酒店餐饮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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