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内容概要

本书着重于服务技能与技艺，从始至终渗透着浓厚的以宾客为主的意识，力求突出应用性与可操作性
。
    要做好员工再培训工作，应当如何进行再培训管理，何谓宾馆酒店意识？
如何树立宾馆酒店意识：现代宾馆酒店员工应具有什么样的礼仪？
对其形体有何要求？
在接待外宾的过程中，常用的英语、日语口语有哪些？
本书首先从上述几个主面对宾馆酒店工进行了总体上的技能培训，随后，又从现代宾馆酒店的销售，
前厅、客房、餐饮、公共区域、会议经营、保安、康乐、酒吧、商场十个方面，分部门地给予了业务
知识，操作技能上的详细指导。
   本书不仅可做为宾馆酒店培训员的参考教材，教给您从哪些方面入手对员工实施培训，而且，它本
身就是一名很好的培训员，它将现代宾馆酒店服务所涉及的方方面面的技能与的技艺如和风细雨般地
娓娓道来，引领着服务人员一步步由浅入深地规范自己的服务行为，从而宾客提供高水平的服务。
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章节摘录

　　第一章 用培训提升宾馆酒店的竞争力　　纵观世界，任何一个经济强大的国家，在其经济繁荣时
期，莫不把劳动者技能培训与开发提高到全社会的重要地位。
日本把每年的11月定为&ldquo;技能月&rdquo;，并开展各类技能比赛，获奖者除了可以享受其他待遇
之外，还受到皇太子等人的接见并进晚餐。
在韩国，全国技能比赛中获奖的人员，可享受摩托车护卫、乘坐敞篷车、市民夹道欢迎的国宾礼遇。
　　国际劳工组织亚太局负责人，曾经一针见血指出了中国产业工人的致命弱点：&ldquo;中国有世界
一流的科技人员，这是许多发展中国家望尘莫及的。
但中国的产业工人在有些方面甚至还不如有的东南亚国家。
在工人的劳动技能培训和开发方面．中国在国际上大约落后30年，致使中国的劳务出口赶不上菲律宾
，而人口又是菲律宾的约20倍。
&rdquo;　　员工培训的意义及原理　　具体到现代宾馆酒店业。
竞争的焦点在于人才，也就是员工素质的竞争。
员工素质已直接成为宾馆酒店生存和发展的重要条件。
素质是知识、技能与思想的总结和体现，它主要包括道德素质、文化素质、技术素质、管理素质、身
体素质、能力素质六个方面的内容。
　　◆员工培训的意义　　宾馆酒店员工素质的提高主要依据有计划的培训措施。
现在，越来越多的宾馆酒店领导者把对员工的培训视为一项重要的工作内容，看作是加强宾馆酒店管
理、提高竞争力的一个重要法宝。
不少宾馆酒店经营者认识到，&ldquo;培训是宾馆酒店成功的必由之路&rdquo;；&ldquo;培训是宾馆酒
店发展的后劲之所在&rdquo;；&ldquo;没有培训就没有服务质量&rdquo;，宾馆酒店员工培训就是按照
一定的目的，有计划、有组织、有步骤地培训员工正确的思想观念，传授工作、管理知识和技能，它
有助于宾馆酒店经营目标的实现。
　　宾馆酒店员工培训工作是一项十分重要的工作。
它不仅是全民教育和职工教育的重要组成部分，同时又有利于宾馆酒店的长远发展，对现代宾馆酒店
的全面发展有着重要意义。
　　一、可以提高员工文化与技术素质　　在现代宾馆酒店业的发展中，对员工素质的要求越来越高
。
这就要求通过对员工不断的培训&mdash;&mdash;再工作等，来提高员工队伍的综合素质，而员工的高
素质迟早会在宾馆酒店经济效益指标上反映出来。
　　二、有助于服务质量的提高　　宾馆酒店要在激烈的竞争中立于不败之地，很重要的一点就是要
造就能驾驭不断发展的科技和先进工作方法的高素质员工队伍。
员工培训正是实现这一方针的重要保证。
同时，培训又可使员工提高其职业道德和使命感意识，增强宾馆酒店的凝聚力和向心力，充分发挥员
工的积极性与创造性，将热情、规范、优质、高效率、高质量的服务视为自己的责任与义务。
　　三、减少浪费和劳动力成本　　宾馆酒店许多服务工作都有一定的浪费与损耗，如餐饮、客房清
洁、洗涤等。
据国外有关专家研究结果显示，相对未经培训的员工，培训后可以减少73％左右的不必要浪费。
　　如果能够经常性地，及时对员工有计划有针对性地进行培训，使其认识有所提高，缓解工作压力
，就有可能减少人员流动，从而降低劳动力成本和改进服务质量。
　　通过培训，还可以有效地减少事故的发生，保证宾馆酒店的员工人身和财产的安全。
据宾馆酒店行业的一些调查表明，未受过培训的员工造成的事故发生量几乎是受过培训员工的三倍。
特别是在宾馆酒店内较具危险的机器设备操作岗位，尤其如此。
　　&hellip;&hellip;
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