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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、实用化为原则，细化了酒店客房部五大工作事项。
　　全书内容包括酒店客房部岗位设置与岗位职责、客房服务中心精细化管理、楼层服务精细化管理
、公共区域服务精细化管理、洗衣房服务精细化管理、布草房服务精细化管理6个部分。
　　本书适用于酒店管理人员、酒店客房从业人员、高校酒店管理专业师生使用，也可以作为酒店客
房从业人员培训的实务教材。
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书籍目录

第一章　客房部岗位与制度设计　　第一节　客房部服务事项与岗位设置　　　一、客房部服务事项
　　　二、客房部岗位设置　　第二节　客房部目标分解与岗位职责　　　一、客房部目标分解与绩
效考核　　　二、客务总监岗位职责与目标考核　　　三、客房部经理岗位职责与目标考核　　　四
、客房部副经理岗位职责与目标考核　　第三节　客房部精细化管理制度设计　　　一、客房部新员
工管理制度　　　二、客房部员工工作制度　　　三、客房部员工考勤制度　　　四、客房部安全管
理办法　　　五、客房部工作例会管理制度　　　六、客房部服务质量管理制度　第二章　客房服务
中心精细化管理　　第一节　客房服务中心岗位职责与绩效考核　　　一、客房服务中心主管岗位职
责与目标考核　　　二、日常用品管理员岗位职责与目标考核　　　三、安全检查员岗位职责与目标
考核　　第二节　客房服务中心工作程序与关键问题　　　一、物资发放程序与关键问题　　　二、
物资盘点程序与关键问题　　　三、客房钥匙管理程序与关键问题　　　四、意外火情处理程序与关
键问题　　　五、意外跑水处理程序与关键问题　　第三节　客房服务中心服务标准与服务规范　　
　一、物资领取与发放规范　　　二、客房钥匙管理规范　　　三、客房设备管理规范　　　四、客
房防盗管理规范　　　五、客房防火安全工作规范　　　六、客房安全检查工作规范　　第四节　客
房服务中心服务常用文书与表单　　　一、日用品领用单　　　二、物资盘点报告表　　　三、万能
钥匙交接表　　　四、客房设备报修单　　　五、客房安全检查表　　　六、来访人员登记表　　　
七、客人遗留物品登记表　　第五节　客房服务中心服务质量提升技巧与方案　　　一、客人遗留物
品处理方案　　　二、客房成本费用控制方案　第三章　楼层服务精细化管理　　第一节　楼层服务
岗位职责与绩效考核　　　一、楼层主管岗位职责与目标考核　　　二、楼层领班岗位职责与目标考
核　　　三、客房服务员岗位职责与目标考核　　第二节　楼层服务工作程序与关键问题　　　一、
工作车整理程序与关键问题　　　二、做床程序与关键问题　　　三、开夜床程序与关键问题　　　
四、加床服务程序与关键问题　　　五、电梯迎接服务程序与关键问题　　　六、迎客入房服务程序
与关键问题　　⋯⋯第四章　公共区域服务精细化管理　第五章　洗衣房精细化管理　第六章　布草
房精细化管理　

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<酒店客房部精细化管理与服务规范>>

章节摘录

　　二、客房钥匙管理规范　　1．为妥善保管客房钥匙，按规定正确领取、使用、收回客房的钥匙
，特制定本规范。
　　2．平时所有的钥匙必须锁在保险箱中。
　　3．客房服务员每天6：00领取楼层客房的万能钥匙和楼层工作间的钥匙，22：00送回，并在《客
房钥匙交接表》上签字。
　　4．客房钥匙领用人领用钥匙时，必须详细填写领用时问、钥匙号码、领用数量和自己的姓名，
签名后负责钥匙的使用与保管工作。
　　5．22：00以后不准随意领用楼层客房的万能钥匙和楼层服务间的钥匙。
特殊情况需使用时，须经夜班楼层主管签字、批准。
　　6．服务员工作期间须做到钥匙不离身，不得乱丢、乱放客房及服务间的钥匙。
　　7．钥匙不可带离酒店范围或交与他人，如钥匙领用人因公离店，领用人须先将钥匙交还客房服
务中心，返回酒店时再重新领取。
　　8．如发现钥匙损毁，应立即向客房服务中心报告并将损毁钥匙交回，之后领取备用钥匙，随后
再申请重新配制一把备用钥匙。
　　9．客房钥匙丢失时，须马上报告主管、领班，并要在第一时间寻找；钥匙无法找到时，部门须
立即对门锁做相应的处理，避免发生安全事故，并处理丢失钥匙的责任人。
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编辑推荐

　　《酒店客房部精细化管理与服务规范》适用于酒店管理人员、酒店客房从业人员、高校酒店管理
专业师生使用，也可以作为酒店客房从业人员培训的实务教材。
　　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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