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内容概要

　　《酒店服务精细化管理全案（第2版）（附CD光盘1张）》通过大量的流程、规范、表单和文案样
例，详细地介绍了酒店公关营销部、前厅部、客房部、餐饮部、康乐部、管家部、人事部、行政部、
财务部、采购部、工程部、保安部共12大部门的组织结构、部门权责、岗位职责、服务流程与服务规
范，可以帮助酒店经营者真正实现各项服务的精细化目标，具有很强的可操作性。

　　《酒店服务精细化管理全案（第2版）（附CD光盘1张）》适合酒店经营管理人员、酒店服务人员
以及酒店业培训师、咨询师、高校相关专业师生阅读和使用。
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5.10.1 客房送餐服务流程与规范
5.10.2 外卖活动服务流程与规范
5.11 管事处服务流程与规范
5.11.1 清洁水槽服务流程与规范
5.11.2 洗碗机管理服务流程与规范
5.11.3 餐具破损控制管理服务流程与规范
第6章 康乐部服务流程与规范
6.1 康乐部组织结构与责权
6.1.1 康乐部组织结构
6.1.2 康乐部责权
6.2 康乐部各岗位职责
6.2.1 康乐部经理岗位职责
6.2.2 经理助理岗位职责
6.2.3 娱乐中心经理岗位职责
6.2.4 健身中心经理岗位职责
6.2.5 健美中心经理岗位职责
6.2.6 歌舞厅主管岗位职责
6.2.7 游艺厅主管岗位职责
6.2.8 棋牌室主管岗位职责
6.2.9 台球厅主管岗位职责
6.2.10 网球场主管岗位职责
6.2.11 保龄球馆主管岗位职责
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6.2.12 高尔夫球练习场主管岗位职责
6.2.13 游泳馆主管岗位职责
6.2.14 健身房主管岗位职责
6.2.15 美发室主管岗位职责
6.2.16 美容室主管岗位职责
6.2.17 按摩室主管岗位职责
6.2.18 桑拿房主管岗位职责
6.2.19 歌舞厅迎宾员岗位职责
6.2.20 歌舞厅音响师岗位职责
6.2.21 游艺厅换币员岗位职责
6.2.22 高尔夫练习场球童岗位职责
6.2.23 游泳馆救生员岗位职责
6.2.24 水质净化员岗位职责
6.2.25 健身房教练员岗位职责
6.2.26 营业点服务员岗位职责
6.2.27 发型师岗位职责
6.2.28 发型师助理岗位职责
6.2.29 美容师岗位职责
6.2.30 美容师助理岗位职责
6.2.31 按摩师岗位职责
6.2.32 足疗师岗位职责
6.2.33 钟点房服务员岗位职责
6.2.34 搓澡工岗位职责
6.3 娱乐中心服务流程与规范
6.3.1 音乐茶座服务流程与规范
6.3.2 KTV包房服务流程与规范
6.3.3 歌舞厅服务流程与规范
6.3.4 网球场服务流程与规范
6.3.5 台球厅服务流程与规范
6.3.6 棋牌室服务流程与规范
6.3.7 游艺厅服务流程与规范
6.3.8 保龄球馆服务流程与规范
6.3.9 高尔夫练习场服务流程与规范
6.4 健身中心服务流程与规范
6.4.1 游泳馆服务流程与规范
6.4.2 健身房服务流程与规范
6.4.3 溺水处理服务流程与规范
6.5 健美中心服务流程与规范
6.5.1 桑拿室服务流程与规范
6.5.2 按摩室服务流程与规范
6.5.3 足疗室服务流程与规范
6.5.4 休息厅服务流程与规范
6.5.5 美容室服务流程与规范
6.5.6 美发室服务流程与规范
6.5.7 修甲室服务流程与规范
第7章 管家部服务流程与规范
7.1 管家部组织结构与责权
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7.1.1 管家部组织结构
7.1.2 管家部责权
7.2 管家部各岗位职责
7.2.1 管家部经理岗位职责
7.2.2 公共区域主管岗位职责
7.2.3 洗衣房主管岗位职责
7.2.4 贴身管家岗位职责
7.2.5 保洁领班岗位职责
7.2.6 绿化领班岗位职责
7.2.7 洗衣房领班岗位职责
7.2.8 布草房领班岗位职责
7.2.9 保洁员岗位职责
7.2.10 园艺工岗位职责
7.2.11 干洗工岗位职责
7.2.12 水洗工岗位职责
7.2.13 烘干熨烫工岗位职责
7.2.14 缝纫工岗位职责
7.2.15 布草收发员岗位职责
7.2.16 客衣收发员岗位职责
7.3 贴身管家服务流程与规范
7.3.1 贴身管理项目服务流程与规范
7.3.2 贴身管家房内用餐服务流程与规范
7.3.3 贴身管家客人接站服务流程与规范
7.4 公共区域服务流程与规范
7.4.1 地面清洁服务流程与规范
7.4.2 电梯清洁服务流程与规范
7.4.3 地毯清洁服务流程与规范
7.4.4 墙面清洁服务流程与规范
7.4.5 沙发清洁服务流程与规范
7.4.6 卫生间清洁服务流程与规范
7.4.7 烟灰桶清洁服务流程与规范
7.4.8 地板起蜡/打蜡服务流程与规范
7.4.9 吸尘器使用保养服务流程与规范
7.4.10 沙发机使用保养服务流程与规范
7.4.11 地毯抽洗机使用保养服务流程与规范
7.4.12 观赏鱼日常养护服务流程与规范
7.5 环卫绿化服务流程与规范
7.5.1 店内绿植养护服务流程与规范
7.5.2 室外绿化养护服务流程与规范
7.5.3 绿化病虫害防治服务流程与规范
7.6 客衣服务流程与规范
7.6.1 客衣收取服务流程与规范
7.6.2 客衣打号服务流程与规范
7.6.3 客衣检查服务流程与规范
7.6.4 水洗工作服务流程与规范
7.6.5 干洗工作服务流程与规范
7.6.6 清洗去污服务流程与规范
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7.6.7 烘干工作服务流程与规范
7.6.8 客衣熨烫服务流程与规范
7.6.9 客衣缝补服务流程与规范
7.6.10 客衣送回服务流程与规范
7.7 布草管理服务流程与规范
7.7.1 布草监管服务流程与规范
7.7.2 脏布草清点服务流程与规范
7.7.3 干净布草发放服务流程与规范
7.7.4 水洗布草服务流程与规范
7.7.5 布草平烫服务流程与规范
7.7.6 每日制服收发服务流程与规范
第8章 人事部服务流程与规范
8.1 人事部组织结构与责权
8.1.1 人事部组织结构
8.1.2 人事部责权
8.2 人事部各岗位职责
8.2.1 人事行政总监岗位职责
8.2.2 人事部经理岗位职责
8.2.3 人事主管岗位职责
8.2.4 培训主管岗位职责
8.2.5 质检主管岗位职责
8.2.6 招聘专员岗位职责
8.2.7 绩效专员岗位职责
8.2.8 薪酬专员岗位职责
8.2.9 人事专员岗位职责
8.2.10 培训专员岗位职责
8.2.11 培训讲师岗位职责
8.2.12 质检专员岗位职责
8.3 人事服务流程与规范
8.3.1 人员招聘服务流程与规范
8.3.2 新员工入职服务流程与规范
8.3.3 员工转正办理服务流程与规范
8.3.4 员工离职办理服务流程与规范
8.3.5 员工晋级办理服务流程与规范
8.3.6 员工休假办理服务流程与规范
8.3.7 员工激励管理服务流程与规范
8.3.8 员工考核评估服务流程与规范
8.3.9 员工档案管理服务流程与规范
8.4 培训服务流程与规范
8.4.1 年度培训计划制订流程与规范
8.4.2 培训课程设计服务流程与规范
8.4.3 员工入职培训服务流程与规范
8.4.4 岗位技能培训服务流程与规范
8.4.5 员工转岗培训服务流程与规范
8.4.6 接待安排外来培训流程与规范
8.5 质检服务流程与规范
8.5.1 质检工作服务流程与规范
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8.5.2 综合全面检查服务流程与规范
8.5.3 日常巡视检查服务流程与规范
8.5.4 质检问题整改服务流程与规范
8.5.5 开展专项检查服务流程与规范
8.5.6 质量持续改进服务流程与规范
8.5.7 质检结果通报服务流程与规范
8.5.8 质检结果奖惩服务流程与规范
8.5.9 客诉分析处理服务流程与规范
第9章 行政部服务流程与规范
9.1 行政部组织结构与责权
9.1.1 行政部组织结构
9.1.2 总经办组织结构
9.1.3 行政部责权
9.1.4 总经办责权
9.2 行政部各岗位职责
9.2.1 行政部经理岗位职责
9.2.2 总经理助理岗位职责
9.2.3 秘书岗位职责
9.2.4 行政主管岗位职责
9.2.5 后勤主管岗位职责
9.2.6 行政专员岗位职责
9.2.7 内刊编辑岗位职责
9.2.8 司机岗位职责
9.2.9 保洁员岗位职责
9.2.10 宿舍管理员岗位职责
9.2.11 医务室医生岗位职责
9.2.12 餐厅管理员岗位职责
9.2.13 浴室管理员岗位职责
9.3 总经办服务流程与规范
9.3.1 经营计划管理服务流程与规范
9.3.2 总经理办公会组织服务流程与规范
9.3.3 总经理访客接待服务流程与规范
9.4 行政服务流程与规范
9.4.1 会议安排服务流程与规范
9.4.2 收文工作服务流程与规范
9.4.3 发文工作服务流程与规范
9.4.4 行政出车服务流程与规范
9.4.5 内刊出版服务流程与规范
9.4.6 印章管理服务流程与规范
9.4.7 高层来客接待服务流程与规范
9.5 后勤服务流程与规范
9.5.1 员工浴室服务流程与规范
9.5.2 员工更衣室服务流程与规范
9.5.3 员工宿舍管理服务流程与规范
9.5.4 宿舍钥匙管理服务流程与规范
9.5.5 员工餐厅管理服务流程与规范
第10章 财务部服务流程与规范
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10.1 财务部组织结构与责权
10.1.1 财务部组织结构
10.1.2 财务部责权
10.2 财务部各岗位职责
10.2.1 财务总监岗位职责
10.2.2 财务部经理岗位职责
10.2.3 收银主管岗位职责
10.2.4 会计主管岗位职责
10.2.5 稽核主管岗位职责
10.2.6 财务主管岗位职责
10.2.7 成本控制主管岗位职责
10.2.8 收银领班岗位职责
10.2.9 总出纳岗位职责
10.2.10 收银员岗位职责
10.2.11 信贷收款员岗位职责
10.2.12 现金出纳员岗位职责
10.2.13 银行出纳员岗位职责
10.2.14 外币兑换员岗位职责
10.2.15 总账会计岗位职责
10.2.16 成本会计岗位职责
10.2.17 明细账会计岗位职责
10.2.18 工资核算会计岗位职责
10.2.19 应收账款会计岗位职责
10.2.20 应付账款会计岗位职责
10.2.21 日审员岗位职责
10.2.22 夜审员岗位职责
10.2.23 核单员岗位职责
10.2.24 成本管理员岗位职责
10.2.25 资产管理员岗位职责
10.2.26 预算管理员岗位职责
10.2.27 投融资专员岗位职责
10.2.28 文员岗位职责
10.3 收银处服务流程与规范
10.3.1 不同结算方式服务流程与规范
10.3.2 收/退预付款服务流程与规范
10.3.3 住客欠款催收服务流程与规范
10.3.4 客人赔偿操作服务流程与规范
10.3.5 客人离店结账服务流程与规范
10.3.6 长包房结账服务流程与规范
10.3.7 餐厅收银服务流程与规范
10.4 财务处服务流程与规范
10.4.1 年度预算编制服务流程与规范
10.4.2 融资管理服务流程与规范
10.4.3 投资管理服务流程与规范
10.5 会计处服务流程与规范
10.5.1 日记总账制作服务流程与规范
10.5.2 应收账款核算服务流程与规范
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10.5.3 应付账款处理服务流程与规范
10.5.4 费用报销服务流程与规范
10.6 审计处服务流程与规范
10.6.1 夜审服务流程与规范
10.6.2 日审服务流程与规范
10.6.3 核单服务流程与规范
10.7 成本控制处服务流程与规范
10.7.1 成本核算服务流程与规范
10.7.2 盘点工作服务流程与规范
10.7.3 固定资产提前报废处理流程与规范
第11章 采购部服务流程与规范
11.1 采购部组织结构与责权
11.1.1 采购部组织结构
11.1.2 采购部责权
11.2 采购部各岗位职责
11.2.1 采购部经理岗位职责
11.2.2 经理助理岗位职责
11.2.3 食品采购主管岗位职责
11.2.4 用品采购主管岗位职责
11.2.5 食品采购员岗位职责
11.2.6 用品采购员岗位职责
11.2.7 统计员岗位职责
11.2.8 报关员岗位职责
11.2.9 文员岗位职责
11.3 采购办公室服务流程与规范
11.3.1 招标工作服务流程与规范
11.3.2 采购控制服务流程与规范
11.3.3 采购后续跟进服务流程与规范
11.4 采购服务流程与规范
11.4.1 物资请购服务流程与规范
11.4.2 食品采购服务流程与规范
11.4.3 用品采购服务流程与规范
11.4.4 鲜活货品采购服务流程与规范
11.4.5 报账(结算)服务流程与规范
11.4.6 维修零件/物料采购服务流程与规范
11.4.7 印刷品请购/验收/发放服务流程与规范
第12章 工程部服务流程与规范
12.1 工程部组织结构与责权
12.1.1 工程部组织结构
12.1.2 工程部权责
12.2 工程部各岗位职责
12.2.1 工程部经理岗位职责
12.2.2 值班工程师岗位职责
12.2.3 动力主管岗位职责
12.2.4 强电主管岗位职责
12.2.5 弱电主管岗位职责
12.2.6 暖通主管岗位职责
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12.2.7 维修主管岗位职责
12.2.8 锅炉房领班岗位职责
12.2.9 热力班领班岗位职责
12.2.10 配电房领班岗位职责
12.2.11 照明班领班岗位职责
12.2.12 电梯班领班岗位职责
12.2.13 电话班领班岗位职责
12.2.14 电视音响领班岗位职责
12.2.15 中控室领班岗位职责
12.2.16 空调班领班岗位职责
12.2.17 给排水领班岗位职责
12.2.18 装修班领班岗位职责
12.2.19 办公室文员岗位职责
12.2.20 仓库管理员岗位职责
12.2.21 锅炉工岗位职责
12.2.22 热力工岗位职责
12.2.23 电梯工岗位职责
12.2.24 强电电工岗位职责
12.2.25 弱电电工岗位职责
12.2.26 中控员岗位职责
12.2.27 空调工岗位职责
12.2.28 给排水工岗位职责
12.2.29 装修工岗位职责
12.2.30 万能工岗位职责
12.3 工程办公室工作流程与规范
12.3.1 日常报修/维修服务流程与规范
12.3.2 特别抢修服务流程与规范
12.3.3 突发事件处理服务流程与规范
12.3.4 重大活动服务流程与规范
12.3.5 设施改造服务流程与规范
12.3.6 万能工日常检修服务流程与规范
12.3.7 影响营业维修保养服务流程与规范
12.3.8 高空作业安全管理服务流程与规范
12.3.9 设备配件/备用品管理服务流程与规范
12.4 动力组工作流程与规范
12.4.1 软化水操作服务流程与规范
12.4.2 锅炉运行管理服务流程与规范
12.4.3 锅炉设备维修保养服务流程与规范
12.4.4 热水锅炉安全操作服务流程与规范
12.4.5 蒸汽锅炉安全操作服务流程与规范
12.5 强电组工作流程与规范
12.5.1 电梯操作服务流程与规范
12.5.2 电梯维修保养服务流程与规范
12.5.3 电气安全操作服务流程与规范
12.5.4 电气事故处理服务流程与规范
12.5.5 防雷设备检修服务流程与规范
12.5.6 变电设备维修保养服务流程与规范
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12.5.7 强电日常巡视检查服务流程与规范
12.6 弱电组工作流程与规范
12.6.1 电话系统巡检服务流程与规范
12.6.2 电视设备检修服务流程与规范
12.6.3 音响系统管理服务流程与规范
12.6.4 通信网络故障处理服务流程与规范
12.7 暖通组工作流程与规范
12.7.1 冷冻机操作服务流程与规范
12.7.2 冷冻机维修保养服务流程与规范
12.7.3 空调主机房操作服务流程与规范
12.7.4 给排水巡检服务流程与规范
12.7.5 给排水系统维修保养服务流程与规范
12.8 维修专业组工作流程与规范
12.8.1 临时维修项目服务流程与规范
12.8.2 装修巡视检查服务流程与规范
第13章 保安部服务流程与规范
13.1 保安部组织结构与责权
13.1.1 保安部组织结构
13.1.2 保安部权责
13.2 保安部各岗位职责
13.2.1 保安部经理岗位职责
13.2.2 保安部副经理岗位职责
13.2.3 内保主管岗位职责
13.2.4 外保主管岗位职责
13.2.5 消防主管岗位职责
13.2.6 前厅保安领班岗位职责
13.2.7 客房保安领班岗位职责
13.2.8 餐厅保安领班岗位职责
13.2.9 康乐保安领班岗位职责
13.2.10 巡逻队长岗位职责
13.2.11 监控员岗位职责
13.2.12 前厅保安员岗位职责
13.2.13 客房保安员岗位职责
13.2.14 餐厅保安员岗位职责
13.2.15 康乐保安员岗位职责
13.2.16 消防员岗位职责
13.2.17 巡逻员岗位职责
13.2.18 停车场保安员岗位职责
13.2.19 办公室文员岗位职责
13.2.20 员工通道保安员岗位职责
13.3 保安办公室工作流程与规范
13.3.1 员工进出管理服务流程与规范
13.3.2 客人报案处理服务流程与规范
13.3.3 核查协查通报服务流程与规范
13.3.4 报查可疑人员服务流程与规范
13.3.5 紧急疏散工作服务流程与规范
13.3.6 配合拘捕嫌犯服务流程与规范
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13.3.7 暴力事件处理服务流程与规范
13.3.8 对讲机管理服务流程与规范
13.3.9 保安安全检查服务流程与规范
13.3.10 处理客人意外伤害服务流程与规范
13.3.11 贵宾/活动接待安保服务流程与规范
13.4 内保组工作流程与规范
13.4.1 大堂前门安保服务流程与规范
13.4.2 客房安保工作服务流程与规范
13.4.3 餐厅安全管理服务流程与规范
13.4.4 康乐安保工作服务流程与规范
13.4.5 歌舞厅治安管理服务流程与规范
13.5 消防组工作流程与规范
13.5.1 消防监控服务流程与规范
13.5.2 消防器材检查服务流程与规范
13.5.3 施工现场检查服务流程与规范
13.5.4 火警报警处理服务流程与规范
13.5.5 动火作业安全检查服务流程与规范
13.5.6 消防设备日常管理服务流程与规范
13.6 外保组工作流程与规范
13.6.1 日常巡逻服务流程与规范
13.6.2 停车场安全管理服务流程与规范
13.6.3 停车场车辆调度服务流程与规范
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章节摘录

版权页：   插图：   1．提高酒店的整体竞争力 在流程规范设计与流程再造的过程中，通过对酒店的各
项业务进行流程规范化的塑造，包括对其进行相应的资源结构调整和人力资源结构调整，从而明确哪
项工作应该由哪个部门、哪个人来具体负责，使酒店各部门、各职位的责权更加明晰地体现出来，同
时提高酒店在激烈市场竞争中的整体竞争力。
 2．酒店形态的转变 长期以来，我国大多数酒店都采用职能式的管理模式，而酒店在采用了流程式的
管理模式后，将由以职能为中心的传统形态转变为以流程为中心的新形态，实现酒店经营方式和管理
方式的根本转变。
这一转变，可以使酒店在顺应市场变化的同时，根据自身发展情况，及时进行经营管理方式的转变，
从而使酒店在激烈的市场竞争中永远掌握变化的主动权，立于不败之地。
我国的社会主义市场经济已经实行多年，与日趋完善的市场相对应，市场竞争也越来越激烈，因此，
设计符合酒店实际且合理的服务流程已经成为每个酒店的必修课。
酒店服务流程与规范设计的原则人们做任何事都要遵循一定的原则，流程设计也不例外。
国际化大酒店无一不具有出色的流程设计，而我国国内多数酒店与国际化大酒店有着明显的差距，因
此，为了与国际化大酒店接轨，在进行流程设计时，应当掌握以下基本原则。
以顾客为导向今天的市场竞争在很大程度上表现为对顾客的争取。
一家极具竞争力的酒店，必然是能够充分满足顾客需求的酒店，也必然是一家以顾客为导向的酒店，
因此以顾客为导向就成为流程再造要遵循的最基本原则。
以流程为中心坚持以流程为导向的原则，就是将酒店的管理方式从以任务为中心转变为以流程为中心
，将原来一个个孤立的任务连接成能够表现出任务之间关系的流程。
酒店管理的重点不是任务，而是流程，这也就是我们通常所说的“流程式管理”。
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