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内容概要

本书针对现代酒店的发展需要，从酒店员工素质培训的重要性、方法和程序人手，分别介绍了员工基
本素质培训、心理素质分析、心理素质培训、员工形象素质培训、语言培训、各部门员工礼仪培训、
客户常见问题处理技巧等内容。
该书可为各酒店进行员工培训提供参考。
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章节摘录

　　第一编 现代酒店员工基本素质培训标准　　第一章 酒店员工素质培训概述　　第一节 酒店员工
素质培训的重要性　　一、可以提高员工文化与技术素质　　在现代酒店业的发展中，对员工素质的
要求越来越高。
这就要求通过对员工不断地培训&mdash;&mdash;再工作等，来提高员工队伍的综合素质，而员工的高
素质会在酒店经济效益指标上反映出来。
　　二、有助于服务质量的提高　　酒店只有造就一支能不断发展的、有先进工作方法的高素质员工
队伍，才能在激烈的市场竞争中立于不败之地。
员工培训正是实现提高服务质量的重要保证。
同时，培训又可增强酒店的凝聚力和向心力，使员工提高其职业道德和使命感意识，充分发挥积极性
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　　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。
如果能够经常对员工进行有计划有针对性地培训，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。
　　四、有助于员工的自身发展　　培训对酒店员工本身也是有益处的，这主要表现为：　　1.提高
能力、增加收人　　酒店员工经过培训，可以拓宽视野，学到许多新知识和更先进的工作方法以及操
作技能和技巧，增加工作能力，提高服务效率，进而增加个人收入。
　　2.有助于个人事业的发展　　酒店业的发展，急需有更多的有管理能力的人才。
培训能够使员工在出色完成本职工作的同时，扩大知识面和扩展工作领域，并接受新的管理理论的熏
陶，从而为晋升发展创造必要的条件。
　　3.增强职业安全感　　经过培训，可以使酒店员工熟悉业务，成为内行，对工作有自豪感，充满
自信心，增强职业安全感。
　　第二节 酒店员工素质培训的内容与方法　　一、员工素质培训的内容　　1.法律知识培训　　酒
店服务人员应拒绝再给快要醉的客人售酒。
在一些诉讼案件中，酒店成为被告，是由于客人醉酒后离开酒吧，发生了汽车交通事故，这叫第三者
责任。
出售含酒精饮料的酒店服务员应懂得，在什么情况下不应再给顾客售酒了。
按照法律，酒类经营者不得向明显醉酒的顾客再出售酒精饮料，或鼓励顾客过度饮酒。
由此可见，为了维护酒店正常经营，必须对酒店员工进行有关法律知识的培训。
　　2.礼仪培训　　对酒店业来讲，员工的礼仪极为重要。
经过严格礼仪培训的员工在服务中往往能够使客人更加满意，从而增加客人的回头率。
　　3.保安培训　　由于酒店内的抢劫、偷窃案不断发生，酒店管理部门现已特别强调安保培训。
它已同安全培训结合起来，成为独立的培训项目。
安全因素是酒店业竞争的第一要素，各酒店都建立起公司级的安全委员会来制定安全规则，协调安全
工作。
加强保安工作，固然需要改善设施，但更主要的是增强员工的安保意识，掌握安保的基本技能和方法
。
　　前台服务员核实客人的姓名和房间号后才能发钥匙。
客人留在客房门上或服务台上的钥匙要立即收起，以免被人取走。
保安人员巡逻时要检查每间客房的门锁，看到门半开时，要立即给该客房打电话，如没人接，就进房
检查，确保安全，并在每日活动表上做记载。
　　对客房清洁工的安保要求：　　①如客房已租出而客人不在房内时，应关上房门，在把手处挂上
提示卡。
　　②如客房空时，清洁房间时应把房门敞开。
　　③清洁工不能动用房内的收音机和电视机。
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　　④服务员遇到麻烦的客人时，要避免同客人争吵。
　　⑤当受到威胁时，应尽量忍耐。
争吵事故如发生在酒店其他地方，可以退却并通知保安人员，避免事态的发展，万不得已才能自卫。
　　所有这些，都应该通过保安培训，使员工全面理解和掌握。
　　二、员工素质培训的方法　　①由专业教师讲课，系统地讲授专业基础理论知识、业务知识和操
作技能，提高业务人员的理论水平和实践能力。
　　②酒店内部业务骨干介绍经验。
　　③组织员工到优秀酒店参观学习，实地观摩。
　　第三节 员工素质培训的形式与程序　　一、员工素质培训的形式　　①长期脱产培训，主要培养
有发展前途的业务骨干，使之成为合格的管理人员。
　　②短期脱产培训，主要适用于上岗培训或某些专业性强的技术培训。
　　③半脱产培训，主要是专业培训，系统学习酒店基础经营管理知识。
　　④业余培训，鼓励员工积极参加各种与本职工作有关的培训，并承认相应的学历。
　　二、员工素质培训的程序　　员工培训要按计划、分批分阶段、按不同的工种和岗位需要进行，
要结合实际，注重实用性，逐步提高员工队伍素质。
　　酒店培训工作的计划和实施，一般可以分为五个步骤。
　　1.确定培训需求　　①把目前员工的工作状况与应该达到的工作标准相对照，如果发现差距，就
可以确定需要培训。
这一类的培训包括新员工的岗前培训，岗上员工因为工作岗位发生变化而进行的培训，由于产品或服
务标准发生变化，引起服务要求变化而进行的培训，有关新设备新技术使用的培训，外语培训等等。
　　②针对客人投诉、员工抱怨或工作检查所发现的问题进行培训。
　　2.制订培训计划　　当酒店或某一部门确定了培训需求后，就要根据酒店或本部门的具体情况，
例如工作情况、业务情况，员工的变动情况等，进一步确定培训需求的轻重缓急，制订出培训计划。
培训计划应该包括以下内容：　　①培训对象。
　　②培训内容。
　　③培训目的或要求达到的标准。
　　④培训的方法。
　　⑤培训的计划时间和每一项目培训的实际时间。
　　⑥教员。
　　⑦培训经费的预算。
　　培训计划可以是一年期的，也可以是半年期的，或短期的，甚至是临时的，但每一个培训计划都
应该交一份副本给人事部或培训部存档，作为酒店自上而下检查各部门培训进度、服务质量及管理工
作的依据。
　　业务部门制订培训计划时，应该注意使培训内容或培训项目尽量具体一些，这样，培训效果会更
好些。
　　3.做好培训的准备工作　　培训计划制订后，人事培训部门应该按时做好培训的准备工作，即针
对不同的培训对象和不同的培训任务，准备好不同的培训材料、培训场地、培训设备，确定和联系好
老师。
　　4.具体实施培训　　培训的方法，可简单的概括为：告诉你如何做，做给你看，跟着我做，检查
纠正你。
知识和技术的学习与记忆，是通过人的五种基本感觉来实现的。
即学、看、听、讲、动。
因此，在培训的过程中，应该尽量同时调动培训对象的多种感觉来进行学习，既看、又听、又讲，还
要动手；某些操作还要品其香、尝其味。
　　作为接受培训者，最重要的就是要熟知自己岗位的工作规范和操作规程，知道自己的岗位应该做
什么，应该如何做，做的时候有哪些注意事项，并能够基本准确地付之实施。
　　5.培训评估　　每次培训之后，都应该对本次培训作出评估，评估之后，应该写出&ldquo;培训活
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动报告表&rdquo;，与培训考核成绩表一起交人事培训部存档；如果是各部门的培训，则各部门也应该
保留一份&ldquo;培训活动报告表&rdquo;及一份考核成绩，作为掌握员工培训情况，分配工作，技术
定级，确定工资等级，工资调整或晋升等等的一种依据。
　　第二章 酒店员工思想素质培训标准　　第一节 要树立正确的服务观念　　一、树立一切从宾客
出发的观念　　现代酒店是服务性行业，它主要向宾客提供服务商品。
酒店员工应该有正确全面的服务观念。
服务观念的树立，对搞好酒店经营管理，提高服务质量，取得双重效益都有极大地意义。
　　一位经济学家曾经说过：&ldquo;市场经济就是消费者至上的经济，市场经济带来了产品的竞争、
销售竞争，要想在竞争中取胜，就要牢固树立适应市场需要，一切为宾客着想，一切从宾客出发的观
念。
&rdquo;　　现代的许多酒店、饭店为了吸引更多的客人，想方设法增加各种便利客人的服务项目，力
求完美周到。
在美国，一些酒店为了满足越来越多的宾客希望不受吸烟危害的要求，专门划出部分楼层客房设为禁
烟客房，并对禁烟客房彻底装修，更换全部地毯、墙纸、窗帘及床上用品，以招徕不吸烟或不能忍受
别人吸烟的宾客人住。
由于妇女经济地位的改善，如何吸引女客人，成为不少酒店经营者关注的问题。
　　例如，雅加达和新加坡的希乐顿酒店对女客人实行特别安全措施，尽量将女客人安排在靠近电梯
的房间，如她们的房间较为僻静，酒店安排专人送她们回房。
此外，鲜花、化妆用品、女睡衣、浴衣、女性杂志都是必备的；又如，在澳大利亚和斯里兰卡的希尔
顿酒店，女客人还能获得优惠的购物卡以在酒店购物。
　　&hellip;&hellip;

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<新编现代酒店员工素质培训1本通>>

编辑推荐

　　没有高素质的员工就没有高标准的服务，因此，要提高酒店员工的服务质量，就必须要先提高员
工的素质。
素质如何提高？
那就要对员工进行基本素质、心理素质、形象素质、语言素质、礼仪素质、客户常见问题处理技巧等
方面的培训了。
　　《新编现代酒店员工素质培训1本通》就是这样一本供现代酒店经营人员及员工进行素质培训最
佳读本。
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