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内容概要

　　本书荟萃了我国成功酒店企业的服务标准与制度表格，按照酒店的主要部门进行章节的组织编排
，主要包括十三章内容：总经理办公室、公关销售部、前厅部、客房部、餐饮部、康乐部、商场部、
公共区域部、洗涤部、人力资源部、财务部、保安部、工程部。
文中详述了酒店各部门的组织设置、岗位责任、工作规范、程序和标准及制度表格的具体内容，讲述
详细、全面，语言通俗易懂，条理清晰，具有较强的可操作性和科学性。
　　该书一方面可以作为酒店经营管理者的借鉴资料，为一些实际工作者提供指引与参考，另一方面
也适合院校酒店管理专业的学生作为学习研究的资料，进一步提高对酒店管理的全面认识。
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作者简介

贺湘辉，1976年出生，籍贯湖南省，酒店管理讲师，企业培训师，餐厅技师，广东省餐厅考评员。
一直致力于高星级酒店管理和教育教学工作，研究方向为旅游酒店管理。
编著有《酒店人力资源管理实务》、《饭店客房管理与服务》、《酒店公关实务》、《酒店餐饮管理
与服务》等多部教材。
现任教于广州华立学院。
     贺湘辉先生长期致力于旅游酒店职业培训和职业教育工作，先后为上百家星级酒店及旅游行业管理
人员岗位职务培训班培训，主讲旅游酒店业务管理、服务技巧、营销案例等核心课程。
他是国内第一本全面系统阐述《酒店培训管理》的主编之一。
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作说明  第二节  总经理办公室管理制度       酒店档案管理制度    档案文件借阅规定    文件管理制度    印
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房工作程序和标准    问讯服务工作程序和标准    留言工作程序和标准    转交物品工作程序和标准  第五
节  礼宾部工作程序和标准      门前环境维护工作标准    机场迎宾工作程序和标准    VIP客人机场接送工
作程序和标准    接待散客入住工作程序和标准    散客离店工作程序和标准    团队客人入住工作程序和
标准    团队客人离店工作程序和标准    行李寄存、提取工作程序和标准    客人换房行李服务工作程序
和标准  第六节  总机话务工作程序和标准       总机话务工作规章制度    电话转接工作程序和标准    受理
客人查询服务程序和标准    “免电话打扰”服务程序和标准    叫醒服务程序和标准    消防报警电话的
处理  第七节  商务中心工作程序和标准      商务中心工作制度    发送传真工作程序和标准    接受传真工
作程序和标准    复印工作程序和标准    中英文打印工作程序和标准  秘书、翻译服务工作程序和标准  
第八节  酒店前厅部常用表格   第四章  客房部服务标准和表格  第一节  客房部概述       客房部组织机构   
客房部各部门工作职能    岗位工作说明  第二节  客房部工作程序和标准       客房清扫前的准备工作程序
和标准    进房间敲门工作程序和标准    “请勿打扰”房处理工作程序和标准    铺西式床的操作工作程
序和标准    铺中式床的操作工作程序和标准    客房清扫工作程序和标准    清扫卫生间工作程序和标准    
客房抹尘工作程序和标准    客房开夜床工作程序和标准    清扫空房工作程序和标准    客房报修工作程
序和标准    房态更改工作程序和标准    客房杯具的消毒工作程序和标准    VlP接待工作程序和标准    客
房送茶服务工作程序和标准    住客房间小整理工作程序和标准         楼层客衣收发工作程序和标准    客
房酒水饮料服务工作程序和标准    客房擦鞋服务工作程序和标准    客房异常和突发事件处理工作程序
和标准    客人借(租)用物品工作程序和标准    客房托婴工作程序和标准    客房加床工作程序和标准    客
房退房查房工作程序和标准    客房遗留物品处理工作程序和标准    会见服务工作程序和标准  第三节  
客房部常用表格   第五章餐  饮部服务标准和表格       第一节  餐饮部概述       餐饮部工作内容和任务    餐
饮部组织机构图    岗位工作说明  第二节  餐饮服务技能标准       托盘技能标准    中餐散餐摆台标准    中
餐宴会摆台标准    西餐正餐摆台标准    西式自助餐摆台标准    餐巾折花服务标准    酒水服务标准    白葡
萄酒服务标准    红葡萄酒服务标准    分菜服务标准    香巾服务标准  第三节  餐饮服务接待程序和标准     
 中餐散餐服务程序和标准    中餐宴会服务程序和标准    西餐散餐服务程序和标准    西餐宴会服务工作
程序和标准    自助餐服务工作程序和标准  冷餐会服务程序和标准    鸡尾酒会工作程序和标准    团队用
餐工作程序和标准    客房送餐工作程序和标准    备餐工作程序和标准  第四节  酒吧工作程序和标准      
酒吧设吧程序和标准    酒水饮料申领程序和标准    酒水饮料出品工作程序和标准    酒品调制程序和标
准    酒吧清洁卫生标准    酒吧酒水盘存程序和标准  第五节  厨房工作程序和标准    厨房食品采购工作程
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序和标准    食品原料加工工作程序和标准    热菜烹调工作程序和标准    冷菜制作工作程序和标准    面食
制作工作程序和标准    干货加工工作程序和标准  第六节  餐饮部规章制度       清洁卫生制度    设施设备
使用、保养制度    物品配备保管制度  第七节  餐饮部常用表格   第六章  康乐部服务标准和表格       第一
节  康乐部概述     康乐部组织机构    岗位工作说明  第二节  康乐都管理制度      舞厅、KTV包房管理制度
   健身房管理制度    桌球室管理制度    棋牌室管理制度    按摩室管理制度  第三节  康乐设备管理及服务
标准       游泳池设备管理及服务标准  健身房设备管理及服务标准    桑拿浴设备管理及服务标准  网球场
设备管理及服务标准    保龄球馆服务标准    桌球室设备管理及服务标准    舞厅设备管理及服务标准    美
容美发设备管理及服务标准    按摩室设备管理及服务标准  闭路电视设备管理及服务标准    游艺室设备
管理及服务标准  第四节  康乐部常用表格   第七章  商场部服务标准和表格       第一节  商场部概述      商
场部组织机构    岗位工作说明  第二节  商场部工作制度       商场部服务规范    商场内部财务交接制度    
商场交接班制度  第三节  商品管理制度       商品品种要求    商品陈列标准    商品进货验收    商品入库储
存    商品领取    商品变价处理    商品销售    商品盘点    滞销商品处理  第四节  商场销售服务规范      销售
前准备    接待客人    与顾客保持良好关系    营业中的辅助工作    营业结束工作    售后服务    投诉处理  第
三节  商场部常用表格   第八章  公共区域部服务标准和表格      第一节  公共区域部概述       公共区域部
组织机构    公共区域部的主要职能    岗位工作说明  第二节  公共区域管理制度       公共区域清洁卫生的
范围划分    公共区域清洁保养制度    公共区域卫生质量检查标准  第三节  公共区域工作程序和标准    软
体墙面和沙发清洗工作程序和标准    玻璃清洁卫生工作程序和标准    地毯清洁工作程序和标准    电梯
清洁工作程序和标准    金属器件清洁工作程序和标准    停车场、垃圾屋外地面清洗工作程序和标准    
洗车服务工作程序和标准    公用洗手间清洁工作程序和标准    行政区办公室清洁工作程序和标准    员
工通道清洁工作程序和标准    公共楼梯清洁工作程序和标准    公共烟筒(缸)的清洁工作程序和标准    云
石、大理石日常清洁保养工作程序和标准  第四节  公共区域部常用表格   第九章  洗涤部服务标准和表
格       第一节  洗涤部概述       洗涤部组织结构    洗涤部各部门工作职能    岗位工作说明  第二节  洗涤部
管理制度       洗衣房管理制度    布草房管理制度  第三节  洗涤部工作程序和标准      布草房布草收发工作
程序和标准    洗衣房洗涤布草工作程序和标准    洗衣房床单类布草烫平折叠工作程序和标准    布草房
工服收发工作程序和标准    洗衣房烘干、折叠毛巾类布草工作程序和标准    洗衣房客衣检查、打号工
作程序和标准    洗衣房客衣收发工作程序和标准    洗衣房衣物、布草去污工作程序和标准    洗衣房衣
物干洗工作程序和标准    洗衣房衣物烘干工作程序和标准    洗衣房水洗衣物工作程序和标准    洗衣房
熨烫T恤衫工作程序和标准    洗衣房熨烫衬衫工作程序和标准    洗衣房熨烫女装工作程序和标准    洗衣
房熨烫西裤工作程序和标准    洗衣房熨烫西装上衣工作程序和标准  第四节  洗涤部常用表格  第十章  
人力资源部服务标准和表格  第一节  人力资源部概述       人力资源部组织机构图    岗位工作说明  第二
节  劳动人事管理制度       劳动组织制度    劳动管理制度    劳动合同管理    工作考评制度    薪酬与津贴制
度    劳动保护与福利制度    档案管理制度  第三节  人员培训管理制度       新员工入职培训程序    员工在
职培训程序    主管培训程序    中高层管理人员培训程序    培训器材和培训资料的管理  第四节  人力资源
部常用表格   第十一章  财务部服务标准和表格  第一节  财务部概述       财务部组织机构图    岗位工作说
明  第二节  财务部管理制度       会计核算管理制度    资金管理制度    成本管理制度    费用管理制度    财
产管理制度    仓库管理制度    商品、物品检验索赔制度    物料用品管理制度    票证使用及管理制度    物
资采购管理制度  第三节  财务部常用表格  第十二章  保安部服务标准和表格       第一节  保安部概述       
保安部组织机构及工作职能  岗位工作说明  第二节  保安管理制度       验证登记制度    安全防范制度    钥
匙管理制度    危险有害物品管理制度    财物保管制度    重大情况报告制度    通缉、协查核对制度    客房
防火制度    交接班制度  第三节  安全保卫工作标准    安全保卫工作总则    安全保卫工作工作标准    火警
处理工作标准  第四节  安全保卫工作程序      对爆炸事故的处置程序    现行犯罪行为的处置程序    水、
电、气故障应急处置程序  火灾报警和处置程序  第五节  保安部常用表格  第十三章  工程部服务标准和
表格      第一节  工程部概述       工程部组织机构    工程部各部门工作职能    岗位工作说明  第二节  工程
部管理制度     工具管理制度    资料管理制度    报告制度    设备事故管理制度    值班制度    交接班制度    
安全制度    工程部物料、备件管理制度    设备管理制度    值班工程师制度    计量管理制度    梯子安全使
用工作制度    高空作业安全操作制度    进入客房维修工作制度    大修项目及加工件申请制度  第三节  工
程部常用表格  参考文献
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章节摘录

书摘4．白葡萄酒的服务    (1)服务员应用右丁持条状口布包好酒，商标朝向客人，从点酒客人右删倒
入其杯中1／5的白葡萄酒，请他品酒。
    (2)主人认可后，按照先宾后主、女士优先的原则依次为客人倒酒，倒酒时须站在客人的右侧，将白
葡萄洒倒至杯中2／3处即可。
    (3)每倒究一杯酒须将酒瓶按顺时针方向轻轻转一下，避免瓶口的酒滴落在台面上。
倒酒时，酒瓶商标须面向客人，瓶口不应靠在杯口上，以免有碍卫生及发出声响。
    (4)倒完酒后，将白葡萄酒放回冰桶内，商标须向上。
    5．白葡萄酒的添加    (1)随时为客人添加白葡萄酒。
    (2)当整瓶酒将倒完时，须询问客人是否再加一瓶，如客人不再加酒，即注意观察，待客人喝完后，
立即将空杯撤掉。
    (3)如客人同意再添加一瓶，服务程序与标准同上。
P163
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媒体关注与评论

书评国际酒店专业培训公司，拥有一流培训图书资源，大批美国注册中国酒店业内培训师，具有从培
训设计到实施及评估等咨询经验以及优秀的国际标准系列培训课程。
    近年来，公司先后在中国北京、上海、重庆、南京、杭州等十多个大中城市开设了酒店专业培训课
程。
中国饭店协会、上海市长宁区旅游协会饭店分会、重庆市旅游局饭店协会、海航酒店集团、浙江开元
国际酒店集团、如家酒店连销以及其它几百家中外星级饭店的管理人员参加了公司所一设的从总经理
到部门经理及至主管的培训，培训得到了极高的评价。
    2005年，中国南京/海南新博亚培训中心与美国公司联手创建“新博亚酒店培训Sinporo Training
International”并在美国加州登记注册。
公司精心推出的“酒店业培训培训师TTT”、“酒店业管理技能HSS”以及国际职业资格认证培训等
课程得到业内一致认可，有望成为行业标准。
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编辑推荐

　　本书荟萃了我国成功酒店企业的服务标准与制度表格，按照酒店的主要部门进行章节的组织编排
，主要包括十三章内容：总经理办公室、公关销售部、前厅部、客房部、餐饮部、康乐部、商场部、
公共区域部、洗涤部、人力资源部、财务部、保安部、工程部。
文中详述了酒店各部门的组织设置、岗位责任、工作规范、程序和标准及制度表格的具体内容，讲述
详细、全面，语言通俗易懂，条理清晰，具有较强的可操作性和科学性。
　　该书一方面可以作为酒店经营管理者的借鉴资料，为一些实际工作者提供指引与参考，另一方面
也适合院校酒店管理专业的学生作为学习研究的资料，进一步提高对酒店管理的全面认识。
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本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。
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