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第一章：管理机构设置 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第二章：管理机构职能方框图 
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第三章 管理制度 
 

一、 员工个人部分规章制度 

 

员工上、下班和考勤制度 

1． 员工必须按部门规定的工作班次与时间准时上、下班。 

2． 未经主管批准，员工不得私自调班或擅离岗位。 

3． 员工不准无故迟到、早退和旷工。 

4． 员工上、下班必须按规定亲自签到，不得代他人或委托他人签到。 

5． 员工上、下班必须走员工通道或乘员工电梯。 

6． 员工上班不准穿便装、背包或提袋上楼层。 

7． 员工上班必须提前 15 分钟，化好妆、穿好工衣到各相应部门签到。 

8． 员工上下班要与上班或下班员工搞好交接手续，双方签名。 

 

员工请假制度 

1． 员工病事假均须事先办妥请假手续，不准电话或口信请假。三天之内由部门

经理签字批准，三天以上必须由总经理批准。 

2． 请假时限到期，必须回批假人那里销假。 

3． 请假人需要延期，必须经部门经理或总经理批准。 

4． 请病假，必须有市级医院检查病历和药费收据，除卧床不起外，一律由本人

来酒店办理病假手续。 

5． 请病假延期，必须由病员到市级医院开出证明方可继续治疗或病休。 

 

员工仪容仪表制度 

1． 必须经常保持服装整齐清洁，酒店所发的工作制服、鞋、袜等物品要自觉爱

护，做到制服整洁、工鞋干净、光亮。 

2． 员工到岗位工作，必须按指定位置佩戴工号牌或员工证。 

3． 员工不得梳怪异发型，应勤修剪头发。男员工头发以发脚不盖过双耳及后衣
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领为适度，做到发型自然大方，干净整齐，不准留小胡子，面部必须保持干

净。女员工不得披头散发，头发不宜过长，以不盖过肩部为适度，做到发型

自然大方，流露部分不可遮眼，不可以使用鲜艳颜色及引人注目的头饰。 

4． 指甲必须经常修剪并保持清洁，不可藏有任何污秽，不可留长指甲及涂彩色

指甲油。 

5． 员工宜保持淡雅清妆，不得浓妆艳抹，并避免使用味浓的化妆用品。 

6． 员工饰物仅限于佩戴结婚戒指，不准在制服上佩戴非酒店发给的其它饰物。 

 

员工个人卫生制度 

1． 每天淋浴，勤换衣裤，保持身体清洁。 

2． 早晚刷牙，保持口腔清洁卫生，不食带刺激气味的食品，保持口气清新。 

3． 勤剪指甲，经常保持双手清洁。 

4． 饭前便后必须洗手。 

5． 打喷嚏或咳嗽时应用手或手巾遮口。 

6． 不可在公共场合搔痒及梳头。 

7． 不准随地吐痰，乱丢杂物。 

8． 自觉养成注重公共卫生的良好习惯。 

 

员工通道制度 

1． 员工上下班须乘员工电梯或走消防通道。 

2． 员工上班进入员工通道必须主动向保安执勤人员出示证件或工号牌。 

3． 员工下班通过员工通道必须主动接受保安执勤人员对包袋、包裹的检查。 

4． 员工上班不准穿便装、提手袋、包裹上楼层。 

5． 非当班员工不准上楼层，更不准与上班员工聊天。 

6． 当班员工不准中途或借吃中、晚餐的时间上员工宿舍，无论上下班期间不准

穿工作制服离开酒店。 

7． 禁止员工携带易燃、易爆等危险物品及其它违禁物品进入酒店。 

8． 员工携带酒店财物出门，必须持有部门经理签字的有效出门证。 
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员工班前会制度 

1． 楼层员工到房务中心签到后，由各楼层领班或主管召开 15 分钟的班前会。 

2． 当班员工必须准时参加班前会，不得无故缺席。 

3． 领班组织员工例队，并要求规范站立，检查员工仪容仪表及个人卫生，检查

是否佩带工号牌。 

4． 领班必须每班组织召开，明确布置当日工作及要求。 

5． 应当场考勤，并具体落实工作任务的分工。 

6． 应特别强调上一天发生在服务方面急需改进的事项。 

7． 当班员工必须认真参加班前会，服从上级的安排。 

 

二、部门通用部分规章制度 

 

部门会议制度 

1． 部门坚持周一、五早班例会制度。 

2． 参加人员部门正副经理、大堂副理及部主管人员。 

3． 例会时间：8：30—9：00AM，时间 30 分钟。 

4． 各分部汇报当天工作情况，反映部门协调、解决的问题。 

5． 部门副经理主持，经理对各分部进行当天工作讲评，布置安排当天、近段工  

作。 

6． 与会人员不准迟到、早退或缺席，并作好记录。 

7． 坚决执行会议精神，雷厉风行，积极落实。 

8． 每月召开一次部门领班级以上骨干会，进行当月工作讲评，布置下月工作重

点。 

 

部门值班制度 

1． 值班工作十分重要，关系到客房部与各层、前厅、PA 等运作与管理环节的

联系渠道够保持畅通。值班人员必须高度重视做好此项工作。 

2． 值班人员必须坚持原则，实事求是，准确的打好楼层骨干上中班的签到、签
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退，上晚班人员的签到考勤。 

3． 值班人员必须根据值班安排表准时上岗。值班期间不得迟到、早退、中途不

得无故离岗，需兑班须经部门经理批准。 

4． 值班人员要做好楼层与前厅、PA 之间的协调工作，协助大副处理客人投诉

工作。 

5． 必须认真做好来访来电的接待工作，做好接待记录，并根据情况分门别类进

行处理。对于重要问题，必须及时打电话报告部门经理。 

6． 值班人员必须认真写好值班日记。 

7． 值班期间精力必须集中，不得做与值班无关的事。 

值班工作发生差错，必须追究当事人的责任，情节严重者，按照《酒店员工

手册》奖罚规定进行处罚。 

 

涉外纪律规定 

1． 维护国家利益，保守国家机密。 

2． 不谋私利，不得收受或向外宾索取礼品或小费。 

3． 未经批准，不得与住店外国宾客私自交往。 

4． 不许利用职权和工作关系营私牟利。 

5． 要尊重外宾的风俗习惯和宗教信仰。 

 

三、前厅部分规章制度 

 

前厅规章制度 

一、 前厅部经理对客房部经理负责，全面负责前厅部的各项工作。 

二、 贯彻分工负责制的原则，一级对一级负责，一级考核一级。前厅部严格按

照大厦规章制度和本部制定的各类制度对各工作区域实行督查、测评和考

核。 

三、 前厅部各级管理干部必须以身作则，认真履行督导、检查的工作职责，抓

好员工的思想工作、职业道德和业务技能的教育与培训。 
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