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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，细化了酒店康乐部各工作事项。
　　全书内容包括酒店康乐部岗位与制度设计、娱乐中心精细化管理、健身中心精细化管理、球类活
动中心精细化管理、美容美发中心精细化管理、保健中心精细化管理六部分内容。
　　本书适合酒店管理人员、酒店康乐部从业人员、高校酒店管理专业师生使用，也可以作为酒店康
乐人员培训的实务教材。
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、健身器材管理工作规范第四节 健身中心常用文书与表单一、健身房会员登记表二、健身陪练服务通
知单三、健身房服务质量自检表第五节 健身中心服务质量提升技巧与方案一、客人溺水事件处理方案
二、健身房客人问题应对方案第四章 球类活动中心精细化管理第一节 球类活动中心岗位职责与绩效
考核一、球类活动中心经理岗位职责与目标考核二、高尔夫球练习场领班岗位职责与目标考核三、球
童岗位职责与目标考核四、高尔夫球练习场服务员岗位职责与目标考核五、保龄球馆领班岗位职责与
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订委托单二、球类活动教练、陪练服务通知单三、球类活动中心营业日报表四、球类活动中心营业月
报表第五节 球类活动中心服务质量提升技巧与方案⋯⋯第五章 美容美发中心精细化管理第六章 保健
中心精细化管理

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<酒店康乐部精细化管理与服务规范>>

章节摘录

　　（7）客人娱乐时，应站立在客人附近，随时为客人解答问题及提供服务，并在必要时向客人示
范游戏机的玩法。
　　（8）对于具有竞赛功能的游戏机，如法拉利赛车、快乐山谷、摩托车越野赛等，服务员应组织
客人参与比赛，并根据规定对比赛中的优胜者给予奖励。
　　（9）客人娱乐期间，服务员应视情况向客人提供饮料、小吃服务。
客人离去时，账单开具要准确，账款须当面点清。
　　（10）游戏机出现故障时，服务员应尽快设法排除；如果不能尽快排除，则应请客人谅解，并询
问客人是否改玩别的游戏机。
　　（11）当客人示意结账时，服务员要主动将账单递给客人。
　　①如果客人要求挂账，服务员要请客人出示其房卡并与前台收银处联系。
待确认后，请客人核对账单并签字，服务员要认真审核客人的笔迹。
　　②如前台收银处未对客人资料进行确认或认定笔迹不一致时，应请客人现金支付。
　　（12）客人离开时，服务员要主动提醒客人不要忘记随身物品，并帮助客人穿戴好衣帽。
　　（13）服务员将客人送至门口，并礼貌地向客人道别。
　　（14）客人离开后．服务员应迅速清洁场地，整理好桌椅，准备迎接下一批客人的到来。
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编辑推荐

　　《酒店康乐部精细化管理与服务规范》适合酒店管理人员、酒店康乐部从业人员、高校酒店管理
专业师生使用，也可以作为酒店康乐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

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<酒店康乐部精细化管理与服务规范>>

版权说明

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。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


