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前言

　　只要有人群为了一个共同的目标聚集在一起，就会有分工、协作、沟通、指挥、服从等行为的发
生，就会涉及到人力资源的管理。
在古代，我国修筑的万里长城、埃及修建的金字塔、印度修建的泰姬陵，无一不涉及人力资源的开发
与管理，虽然我们不能看到当时的文字记录，但我们可以想像出当时统治者所采用的分工、协作、激
励等人力的开发与管理工作，尽管具有粗放、自发、感性的特征，但其高成效是举世瞩目的。
　　酒店是一个劳动密集型、知识密集型、资金密集型企业。
21世纪的竞争，主要是科学技术的竞争和人才的竞争。
谁能拥有具有竞争能力的一大批人才，谁就能掌握未来国际竞争的主动权。
因为，管理不外是对人、财、物的管理，而在“人、财、物”这三个要素中，人的因素永远是第一位
的，人是生产力诸因素中最积极、最活跃的因素，对“人、财、物”的管理都是靠人去完成的。
因此，饭店如何把员工的积极性调动起来，把他们的潜力充分挖掘出来，把人力资源充分开发出来，
关系到一个酒店的兴衰存亡。
　　如果我们形象地将管理系统分为三个区域：红灯区、黄灯区、绿灯区，那么，“红灯区”是禁止
员工违规的一套规章制度，如劳动纪律制度、安全检查制度等；“绿灯区”意味着员工必须履行的岗
位职责；而“黄灯区”是可做也可不做的区域。
这一区域恰恰正是被管理者所忽视的区域，他们往往认为只要规章制度制订得尽可能详尽，就可以达
到激发员工的工作热情、规范员工行为的目的。
然而，有多少原则就有多少例外，上有政策，下有对策，酒店服务工作质量本身就有很大的弹性，因
为员工掌握着把工作做好或做坏的主动权。
所以，“黄灯区”正是酒店人力资源开发和管理大有可为的区域。
酒店人力资源的开发和利用，已成为现代酒店经营管理的核心。
　　正因为我们认识到了酒店人力资源管理有如此重要的意义，才驱使着我们写成了《酒店人力资源
开发与管理》一书。
本书有以下几个特点：　　一是有较强的理论性、系统性，全面介绍了酒店人力资源管理概念、理论
和方法。
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内容概要

　　《酒店人力资源开发与管理》在参阅大量的国内外文献资料的基础上，以酒店人力资源管理的沿
革和日本、美国及我国人力资源管理特点为起点，介绍了工作分析、酒店员工招聘、培训、激励、考
评、潜力开发等方面的内容。
　　酒店是一个劳动密集型、知识密集型、资金密集型企业。
21世纪的竞争，主要是科学技术的竞争和人才的竞争。
谁能拥有具有竞争能力的一大批人才，谁就能掌握未来国际竞争的主动权。
因为，管理不外是对人、财、物的管理，而在“人、财、物”这三个要素中，人的因素永远是第一位
的，人是生产力诸因素中最积极、最活跃的因素，对“人、财、物”的管理都是靠人去完成的。
因此，饭店如何把员工的积极性调动起来，把他们的潜力充分挖掘出来，把人力资源充分开发出来，
关系到一个酒店的兴衰存亡。
　　《酒店人力资源开发与管理》有以下几个特点：　　一是有较强的理论性、系统性，全面介绍了
酒店人力资源管理概念、理论和方法。
　　二是全书贯穿着大量的实际应用内容，如工作分析、员工考评、员工奖励、员工晋升等，有较强
的实用性和操作性。
　　三是各章都附有案例分析及问题。
案例法训练的是分析问题、解决问题，使阅读者作出决策的能力。
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章节摘录

　　2．外部劳动力市场的供求变动　　由于酒店的生存离不开社会这个大环境，酒店人力资源的供
求也需要依靠社会环境来调节，因此，在对内部因素进行预测的同时，还需要对酒店的外部环境予以
关注。
外部环境变化包括：宏观经济形势和行业经济形势，即国家的大政方针及行业的发展状况；人口和社
会发展趋势，劳动力市场的供求情况；政府的管制情况、市场的竞争程度以及行业技术的发展程度等
。
这些因素都在一定程度上对酒店的人力资源的供给产生影响。
如国家经济发展稳定，政策开放程度高，居民收入水平提高，旅游或外出的人口多，对于酒店的发展
会起到直接的推动作用，酒店对于人力资源的需要也会稳定发展；社会闲散劳动力多，对于人力资源
的来源及工资水平就有较宽松的调节能力；国家对退休、离职等政策的变化会影响员工数量的变动等
。
　　从以上两方面也可看出，酒店的人力资源依靠酒店内部的劳动力市场和外部社会劳动力市场：即
酒店可以自己培训员工，调节员工在各部门的分配。
由于酒店组织往往优先考虑为自己的员工提供晋升、工作调动和其他职业改善的机会，所以，内部劳
动力市场对人力资源计划的影响更为直接。
同时酒店也必须依靠外部劳动力市场满足供求。
如由于员工自愿辞职、生病、死亡、开除等非正常因素的员工减少，酒店扩大经营规模或开展经营多
元化等原因需要借助于就业服务机构、大学、人才市场等酒店以外的渠道来补充人力供应。
外部劳动力市场对于保持酒店人力资源的正常和特殊需要也起着十分重要的调节作用。
　　3．酒店人力资源需求预测的方法　　（1）主观判断。
对于人力资源的管理者可根据多年的实践经验和酒店运作的正常情况，对酒店人力资源的需求作出判
断，这种判断的精确程度可以取决于管理者的个人经验与判断能力。
一位好的人事管理者，对酒店各部门人员素质、数量供求及变动情况是比较熟悉的，他可以比较正确
地判断出为保持酒店正常运作所需要的人员素质和数量水平，也能估计到为了适应酒店发展可能要变
动的人员情况。
这除了需要熟悉各部门领导、员工的工作情况外，还要对他们的学习、家庭、婚姻、经济条件等情况
有所了解，这样，才能掌握员工的工作稳定情况，估计出可能发生的人员变动和需求情况。
　　（2）定量分析。
人力资源供求定量分析的方法有很多，如工作量预测法、趋势预测法、回归预测法、移动平均法、季
节指数法等，但这些方法不一定都适合各酒店的实际工作情况，酒店可根据不同部门，不同时期的特
点，选用一些较符合实际的分析方法。
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