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前言

　　近几年，随着市场经济的繁荣，我国的酒店业整体处于高速发展时期，酒店、饭店的数量每年都
在攀升，市场竞争日益加剧。
与此同时，国际著名酒店管理集团纷纷抢滩中国市场，都想在我国酒店业这个潜力巨大的市场分得一
块“蛋糕”，它们在为中国酒店业带来国际化的经验、模式的同时，也极大地冲击着中国本土酒店。
面对着外资角逐并争锋中国市场的挑战，中国本土酒店如何应对？
面对国内酒店、饭店林立，数量不断增长的局面，如何在国内市场占有一席之地？
卓有成效的管理制度已经成为酒店、饭店获取竞争优势的重要手段，各大酒店、饭店对于管理制度的
重视达到了前所未有的程度。
 需求方面，随着人们生活水平的不断提高，与之前相比，顾客进入酒店、饭店的消费需求也发生了较
大的变化，对于酒店、饭店也提出了各种各样更高的要求，绿色环境、娱乐健身、网络预订⋯⋯在这
样的市场环境和背景下，酒店、饭店的标准化管理制度的重要性日益凸显。
 酒店、饭店被称为顾客的“家外之家”，这个家必须符合顾客的基本需要：清洁、舒适、方便、安全
⋯⋯为此，编者汇总了国内外多家成功酒店、饭店的管理制度、实用表格和岗位职责，吸收其中的精
华内容，编写了《这样做酒店·饭店管理最有效：标准化管理制度与表格精选》一书，为酒店、饭店
业界人士提供一个标准化的制度框架与实践操作模式。
 本书共分为十四章，依次介绍了酒店行政办公综合管理制度与表格，酒店人事部管理制度与表格，酒
店前厅部管理制度与表格，酒店客房部管理制度与表格，酒店餐饮部管理制度与表格，酒店娱乐部管
理制度与表格，酒店商场部管理制度与表格，酒店财务部管理制度与表格，酒店公关部管理制度与表
格，酒店保安部管理制度与表格，酒店工程部管理制度与表格，酒店车务部管理制度与表格，酒店采
购部管理制度与表格，酒店后勤部管理制度与表格。
 本书内容全面、系统，满足了酒店、饭店工作程序化、标准化、规范化的管理要求，它以简洁、直观
的形式将各种管理制度和表格汇编成册，现用现查、即查即用，是酒店、饭店管理者案头必备的工具
全书。
规范、科学、实用是本书一大特色，酒店、饭店的管理者及致力于此行业的自我创业者，以及对酒店
、饭店行业感兴趣的读者，都可以以此书为教材，自我学习提高，以满足工作、事业发展的需要。
 编者
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内容概要

《这样做酒店饭店管理最有效》共分为十四章，依次介绍了酒店行政办公综合管理制度与表格，酒店
人事部管理制度与表格，酒店前厅部管理制度与表格，酒店客房部管理制度与表格，酒店餐饮部管理
制度与表格，酒店娱乐部管理制度与表格，酒店商场部管理制度与表格，酒店财务部管理制度与表格
，酒店公关部管理制度与表格，酒店保安部管理制度与表格，酒店工程部管理制度与表格，酒店车务
部管理制度与表格，酒店采购部管理制度与表格，酒店后勤部管理制度与表格。

《这样做酒店饭店管理最有效》的作者是文华。
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二、餐饮部临时客情通知单
三、厨房值班交接班日志
四、重要客人饮食安排表
五、宴会通知单
第六章  酒店娱乐部管理制度与表格
第一节  娱乐部岗位职责
一、娱乐部经理岗位职责
二、多功能厅经理岗位职责
三、歌舞厅经理岗位职责
四、歌舞厅迎送员岗位职责
五、歌舞厅服务员岗位职责
六、卡拉0K厅服务员岗位职责
七、健身房主管岗位职责
八、健身房服务员岗位职责
九、桑拿部服务员岗位职责
十、桑拿部水吧服务员岗位职责
十一、桑拿部水池服务员岗位职责
十二、桑拿部按摩员岗位职责
第二节  娱乐部管理制度
一、歌舞厅营业前服务操作制度
二、歌舞厅营业后安全检查制度
三、卡拉OK厅服务操作制度
四、卡拉0K包房服务操作制度
五、歌厅服务员服务操作制度
六、舞厅服务员服务操作制度
七、游泳池管理制度
八、游泳池卫生制度
九、游泳池服务操作制度
十、宾客纠纷处理制度
十一、客人与服务员纠纷处理制度
第三节  娱乐部管理表格
一、康乐中心食品饮料消费单
二、康乐城奖品发放单
三、康乐城内部缴款单
四、带客情况统计表
五、客人洗浴项目记录表
六、工作人员值日表
第七章  酒店商场部管理制度与表格
第一节  商场部岗位职责
一、商场部经理岗位职责
二、商场部领班岗位职责
三、商场部业务主管岗位职责
四、商场部柜台主管岗位职责
五、商场部收银员岗位职责
六、营业员岗位职责
七、进货管理员岗位职责
八、批发人员岗位职责

Page 11



第一图书网, tushu007.com
<<这样做酒店.饭店管理最有效>>

九、送货组组长岗位职责
十、接货员岗位职责
第二节  商场部管理制度
一、营业员服务操作制度
二、商品保管制度
三、仓库安全管理制度
四、零售商品进货制度
五、文明售货操作制度
六、售后服务操作制度
七、商场换货管理制度
八、商场环境卫生管理制度
九、商场安全管理制度
第三节  商场部管理表格
一、商品缺货日报表
二、各类商品统计报告表
三、商品收益报告表
四、销货日报表
五、销售月报表
六、送货单
第八章  酒店财务部管理制度与表格
第一节  财务部岗位职责
一、财务部经理岗位职责
二、餐饮成本会计岗位职责
三、总出纳岗位职责
四、出纳员岗位职责
五、收银出纳员岗位职责
六、餐饮成本核算员岗位职责
七、资金管理员岗位职责
八、营业收入核查员岗位职责
九、前厅收银主管岗位职责
十、前厅收银领班岗位职责
十一、前台收银员岗位职责
十二、餐厅、娱乐部收银领班岗位职责
十三、餐厅、娱乐部收银员岗位职责
第二节  财务部管理制度
一、低值易耗品财务管理制度
二、家具、用具财务管理制度
三、家具、用具的领用及报废审批制度
四、固定资产管理制度
五、前台稽查操作制度
六、利润管理制度
七、营业收入、利润及分配管理制度
八、收银处工作纪律
九、收银机使用管理制度
十、收银处早班操作制度
十一、收银处中班操作制度
十二、收银处晚班操作制度
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十三、收银处结账管理制度
十四、收银处员工管理制度
十五、信用卡使用管理制度
十六、旅行支票使用管理制度
十七、财物押款制度
十八、物料用品财务处理制度
十九、办公用品财务处理制度
二十、奖售品、赠品、样品管理制度
二十一、成本损耗控制管理制度
二十二、财务报销制度
二十三、差旅费支付制度
二十四、差旅费开支标准
二十五、前厅收银操作制度
二十六、团体、长包房结账操作制度
二十七、餐厅收银管理制度
第三节  财务部管理表格
一、现金收入控制表
二、总出纳员收款报告
三、收款员现金报表
四、现金收支日报表
五、财务状况控制表
六、管理费用设定表
七、出纳管理日报表
第九章  酒店公关部管理制度与表格
第一节  公关部岗位职责
一、公关部经理岗位职责
二、公关代表岗位职责
三、信息部信息员岗位职责
第二节  公关部管理制度
一、公关部日常工作制度
二、公关部专门活动制度
三、召开记者招待会制度
四、接待旅游团操作制度
五、公关部电话处理制度
六、处理突发事件制度
第三节  公关部管理表格
一、公务联系单
二、参观申请登记表
三、参观许可证
四、接待用餐申请表
五、接待申请及报告表
第十章  酒店保安部管理制度与表格
第一节  保安部岗位职责
一、保安部经理岗位职责
二、保安主管岗位职责
三、当值保安主管岗位职责
四、保安员岗位职责
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五、大门保安员岗位职责
六、大堂保安员岗位职责
七、娱乐场所保安员岗位职责
八、停车场保安员岗位职责
九、警卫班主管岗位职责
十、警卫人员岗位职责
十一、商场警卫岗位职责
十二、巡逻队主管岗位职责
十三、巡逻队员岗位职责
十四、综合楼警卫岗位职责
第二节  保安部管理制度
一、保安部工作管理制度
二、保安员日常管理制度
三、保安员培训管理制度
四、安全工作总结制度
五、当班前列队训练制度
六、员工违例处理制度
七、违法案件处理制度
八、客人违法事件处理制度
九、客人意外受伤、病危、死亡处理制度
十、财物失窃处理制度
十一、打架斗殴处理制度
十二、停车场管理制度
十三、保安装备交接制度
十四、酒店消防应急处理制度
十五、酒店防火管理制度
十六、突发事件处理制度
十七、安全检查制度
第三节  保安部管理表格
一、保安交接班记录表
二、保安月岗位安排表
三、保安巡逻签到卡
四、巡逻记录表
五、保安工作周检表
六、保安工作月检表
第十一章  酒店工程部管理制度与表格
第一节  工程部岗位职责
一、工程部经理岗位职责
二、工程部班长岗位职责
三、技术组人员岗位职责
四、空调工岗位职责
五、电梯运行司机岗位职责
六、闭路电视服务员岗位职责
第二节  工程部管理制度
一、工程部值班制度
二、工程部交接班制度
三、工程部材料管理制度
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四、工程部物品领用管理制度
五、锅炉操作管理制度
六、空调操作管理制度
七、配电室操作管理制度
八、设备安全检查制度
九、设备日常巡检制度
十、设备维修管理制度
十一、设备日常维修制度
十二、设备事故处理制度
十三、停电处理制度
十四、电梯维修制度
第三节  工程部管理表格
一、设备事故登记表
二、设备订货合同登记表
三、设备大修理竣工验收单
四、材料购置计划表
第十二章  酒店车务部管理制度与表格
第一节  车务部岗位职责
一、车务部经理岗位职责
二、车务部车队长岗位职责
三、司机岗位职责
四、车辆安全员岗位职责
第二节  车务部管理制度
一、司机管理制度
二、司机服务操作制度
三、司机日常工作制度
四、行车安全奖罚制度
五、公务用车制度
六、VIP车队接团服务操作制度
七、车辆卫生管理制度
八、安全行车和车辆保管制度
九、车辆营运后交款、保养制度
十、车辆检查保养制度
十一、车辆维修保养制度
十二、交通事故处理制度
十三、免费接送站操作制度
十四、免费专线巴士服务操作制度
十五、对讲机使用制度
十六、计程收费表使用管理制度
十七、车务部员工过失处理制度
第三节  车务部管理表格
一、车辆登记表
二、交接班记录
三、派车单
四、借车审批单
五、车辆请修报告单
六、领油单
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七、车辆保养修理记录表
八、车辆费用支出月报表
第十三章  酒店采购部管理制度与表格
第一节  采购部岗位职责
一、采购部经理岗位职责
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章节摘录

　　七、食品采购管理制度 ①由仓管部根据餐饮部门需要，订出各类正常库存货物的月使用量，制订
月度采购计划一式四份，报总经理审批后交采购部采购。
 ②采购部接到总经理审批同意的采购计划后，仓管部、食品采购组、采购部经理、总经理室各留一份
备查，由仓管部根据食品部门的需求，订出各类物资的最低库存量和最高库存量。
 ③为提高工作效率，加强采购工作的计划性，各类货物采取定期补给的办法供应。
 八、能源采购管理制度 ①酒店工程部油库根据各类能源的使用情况编制各类能源的使用情况表格，
制订出季度使用计划和年度使用计划。
 ②制订实际采购使用量的季度计划和年度计划（一式四份）交总经理审批，经批准后交采购部按计划
采购。
 ③按照酒店设备和车辆的油、气消耗情况以及营业状况订出油库、气库在不同季节的最低、最高库存
量，并填写请购单，交采购部经理呈报总经理审批同意后，交能源采购组办理。
 ④超出季度和年度使用计划而需增加能源的请购，必须提前一个月填写请购单。
采购部接到工程部油库请购单后，应立即报价，将请购单送总经理审批同意后，将请购单其中一联送
回工程部油库以备验收之用，一联交能源采购组。
 九、能源提运管理制度 ①采购部根据油库请购单提出的采购能源品名、规格、数量进行采购。
 ②采购部将采购能源的手续办理好后，将有关单据、发票或随货同行单、提货单、提货地点、单位地
址、电话等以及办妥的提运证、委托提货单据交油库办理签收手续，以便安排提运。
 ③各类油类、气类的验收手续，按油库验收的有关细则办理。
 ④提货完毕，应及时通知铁路卸车专线负责人，把空车拖走。
 ⑤验收情况要及时报告采购部。
 十、仓库物资管理制度 ①仓管人员应严格检查进仓物料的规格、质量和数量，发现与发票数量不符
，以及质量、规格不符合使用部门要求的物料，应拒绝进仓，并立即向采购部递交物品验收质量报告
。
 ②经办理验收手续进仓的物料，必须填制“商品、物料进仓验收单” ，仓库据以记账，并送采购部
一份用以办理付款手续。
物料经验收合格，办理进仓手续后，所发生的一切短缺、变质、霉烂、变形等问题，均由仓库负责。
 ③为提高各部领料工作的计划性，加强仓库物资的管理，采用隔天发料办法办理领料的有关手续。
 ④各部门领用物料，必须填制“仓库领料单”或“内部调拨凭单”，经使用部门经理签名，再交仓库
主管批准方可领料。
 ⑤各部门领用物料的下月补给计划应在月底报送仓管部，临时补给物资必须提前3天报送仓管部。
 ⑥物料出仓必须严格办理出仓手续，填制“仓库领料单”或“内部调拨单”，并验明物料的规格、数
量，经仓库主管签署审批发货。
仓库应及时记账及送财务部一份。
 ⑦仓管人员必须严格按先办出仓手续后发货的程序发货。
严禁白条发货，严禁先出货后补手续。
 ⑧仓库应对各项物料设立“物料购、领、存货卡”，凡购入、领用物料，应立即做相应的记载，以及
时反映物资的增减变化情况，做到账、物、卡三相符。
 ⑨仓库人员应定期盘点库存物资，发现升溢或损缺，应办理物资盘盈盘亏报告手续，填制“商品物料
盘盈盘亏报告表”，经领导批准据以列账，并报财务部一份。
 ⑩为配合供应部门编好采购计划，及时反映库存物资数额，以节约使用资金，仓管人员应每月编制库
存物资余额表送交采购部、财务部各一份。
 □各项材料、物资均应制订最低储备量和最高储备量定额，由仓管部根据库存情况及时向采购部提出
请购计划，以控制库存数量。
 □仓管部因未能及时提出请购而造成供应短缺，责任由仓管部承担。
 如仓库按最低存量提出请购而采购部不能按时到货，则责任由采购部承担。
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 十一、仓库安全管理制度 ①除仓管人员和与工作有关的人员外，任何人未经批准不得进入仓库。
 ②因工作需要需进入仓库的人员，进入仓库时必须先办理入仓登记手续，并要有仓库人员陪同。
严禁独自进仓。
进仓人员工作完毕出仓时应主动请仓管人员检查。
 ③仓库内不准会客，不准带人到仓库范围参观。
 ④仓库不准代私人保管物品，也不得答应未经领导同意的其他单位或部门的物品存仓。
 ⑤任何人员，除验收时所需外，不准试用仓库商品物资。
 ⑥仓库范围内不准生火，也不准堆放易燃易爆物品。
 ⑦不得携带火种进仓。
 ⑥仓库应定期检查防火设施的使用实效，并做好防火工作。
 十二、仓库防火制度 ①仓库内的物品要分类储放，库内保证主通道有一定的距离。
货物与墙、灯、房顶之间保持安全距离。
 ②仓库内的照明限60瓦以下白炽灯，不准用可燃物做灯罩，不准用碘钨灯、电熨斗、电炉、交流电收
音机、电视机等电器设备，化工仓库的照明灯具设防爆装置，仓库内保持通风。
各类物品要标明性能名称。
 ③仓库的总电源开关要设在门口外面，要有防雨、防潮保护，每年对电线进行一次全面检查，发现可
能引起打火、短路、发热和绝缘不良等情况，必须及时维修。
 ④物品入库时要防止携带火种，潮湿的物品不准入库。
物品入库半小时后，值班人员要巡查一次安全情况，发现问题及时报告。
物品堆积时间较长时要翻堆清仓，防止物品积热产生自燃。
 十三、物品进出仓管理制度 ①仓管员对进仓物品必须根据“物品进仓验收单”所列内容，逐～核对
物品规格、数量、质量，然后签发验收单，并送有关部门。
 ②仓管员对不符合“物品进仓验收单”内容的物品，拒绝进仓，并向采购部报告。
 ③物品进仓必须先办妥进仓手续，凭商场部的出仓单或采购部印发的并经财务收款或转账的“物品内
部调拨单”所列内容发货。
 ④仓库对任何部门发货均应按正式出仓单发货，严禁先出货后补手续，严禁白条发货。
 ⑤仓库发货必须在仓库办公室发货处发货，不得在仓库内发货，物品在发货处由提货方点收后的短缺
一概由收货方自负，仓库不负补偿责任。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　近几年，随着市场经济的繁荣，我国的酒店业整体处于高速发展时期，酒店、饭店的数量每年都
在攀升，市场竞争日益加剧。
 《这样做酒店饭店管理最有效》内容全面、系统，满足了酒店、饭店工作程序化、标准化、规范化的
管理要求，它以简洁、直观的形式将各种管理制度和表格汇编成册，现用现查、即查即用，是酒店、
饭店管理者案头必备的工具全书。
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