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前言

　　进入21世纪，中国加入WTO，我国的饭店行业迎来了新一轮的快速发展。
20世纪，国际饭店品牌集团纷纷抢滩中国饭店业的高端市场；进入新的世纪，又以经济型酒店为其新
的战略大举挺进中国，一时中国饭店业低端市场硝烟又起。
面对如此激烈的竞争、残酷的市场，企业对自己的生存和发展必须有新的思考和对策，培育和打造自
己的核心竞争力已成为每一家饭店求生存、谋发展的共识。
然而饭店的核心竞争力必须依靠一支优秀的员工队伍来建设和支撑，于是人力资源管理和开发成为今
天饭店经营管理中除市场、品牌之外的又一重要建设目标。
　　饭店人力资源管理对我国的饭店行业来说并不陌生，因为20世纪人事管理随着每一家饭店的建立
应运而生。
但今天的人力资源管理已与传统的人事管理有着本质的不同，最根本的差异在于传统的人事管理是饭
店人事部门的工作，其他各个业务运转部门的管理人员不用承担职责，而今天的人力资源管理已成为
饭店所有管理人员的共同职责，所有的管理人员都应是人力资源管理者，都应把人力资源管理视为自
己日常管理的一项头等重要工作。
　　在我国的饭店行业发展几十年中，人力资源管理曾是相对简单的一个环节。
因为在计划经济时代，我们既可以分配到来自学校的、受过专门训练的毕业生，还可以在丰富的劳动
力市场中随意挑选我们饭店需要的餐厅服务员、总台接待员等，而且这些员工愿意留在饭店工作，一
干许多年。
今天随着服务业的持续增长，用人的竞争日益激烈。
除了大量的餐馆和饭店同行业之间的竞争外，还有与其他服务业如商场、娱乐业之间的人才争夺，近
几年更是因银行、房地产、航空业等进入同一人才市场而使人才的争夺战更趋白热化，竞争的情况变
得更为复杂。
面对人才短缺，饭店业招聘到合格员工的重要性比以往任何时候都更为突出和重要。
　　我国经济持续多年的增长大大提高了中国百姓的生活水平，国人因公因私的外出对饭店的需求越
来越多，对饭店产品和员工服务的要求越来越高，而饭店不断引进新科技、新技术、新材料等，也向
从业人员提出了更高的要求，员工面对的压力与日俱增。
因此，饭店人力资源管理部门除了保证足够的用工已远远不够，还要不断帮助员工更新知识、提高对
客服务的应变能力，帮助员工减压，稳定员工队伍，降低员工流动率，减少用工成本，等等。
总之，时代不同了，饭店人力资源管理的内涵也大大不同、大为丰富了。
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内容概要

　　《饭店人力资源管理（五年制）》是五年制高等职业教育旅游服务与管理专业教材之一，是教育
部职业教育与成人教育司推荐教材。
主要内容包括：饭店组织机构与员工配置，员工招聘与录用、员工薪酬与福利、员工绩效管理与激励
、员工培训与开发、员工劳动关系与安全卫生管理等。
　　《饭店人力资源管理（五年制）》可作为职业院校旅游服务与管理专业的教学用书，也可作为旅
游行业的岗位培训用书。
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开发的意义二、员工职业生涯规划的原则与步骤三、员工职业生涯发展管理第六章 员工劳动关系与安
全卫生管理第一节 劳动关系管理一、劳动关系的概念与内涵二、劳动关系管理制度三、劳动者的地位
和权利四、劳动者与雇主之间的关系五、劳动合同六、集体合同第二节 安全卫生管理一、职业安全卫
生管理制度的内容二、安全管理三、卫生管理第三节 劳动争议一、劳动争议的类型二、劳动争议的原
因三、劳动争议的范围四、劳动争议的处理五、劳动争议调解六、劳动争议仲裁参考答案主要参考书
目
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章节摘录

　　（二）沟通　　福利措施的实施前要列举员工的具体需求，由于员工的内在需求多种多样，众口
难调，饭店不可能用一种福利措施满足所有员工的需求。
当员工的需求与饭店福利计划不相符时，福利本身就很难达到原本的含义。
所以，在福利计划实施前与实施后，都要征求员工的意见。
通过与员工的沟通，了解员工的真正需求，以使饭店福利计划的实施取得应有的效果。
　　（三）选择性　　为了使员工与企业之间的需求与供给之间达到平衡，企业可以实施自助餐式的
福利计划，也称为弹性福利计划。
在企业人力资源管理中建立起可以进行选择性匹配的“市场机制”。
弹性或自助式福利计划的概念越来越受到欢迎，年轻的员工与快要退休的员工需求不同，同在一个饭
店的夫妇在同一时间内拿回双份月饼亦是他们最无奈的选择，因此福利“菜单”或多项选择就变得更
具人情味。
因为它满足了特定需求，因此能产生更高的员工满意度。
　　五、奖励计划　　在饭店的薪酬体系中，奖励是不计人工资成本的，一次性发放给员工，在饭店
经营状况不好时，可暂停发放。
当然，奖励还包括精神性奖励，其表现形式可以是表扬、奖励，还可能是更有利的成长机会（培训、
升迁等）。
奖励的根本目的是激励员工。
　　（一）奖励的含义　　奖励又可称为奖金，是指支付给产量超过预订标准的雇员的现金报酬。
奖金在企业中的使用是由福雷德里克?泰勒在19世纪晚期推广使用的。
作为当时米德沃尔钢铁公司的基层管理人员，他非常关心“有组织的怠工现象”，即员工以尽可能慢
的速度工作，把产量维持在可以接受的最低水平的倾向。
尤其令他感兴趣的事实是：有些工人在每天12个小时工作后，还有精力跑回家在阁楼上工作。
泰勒认为，如果他能找到一种方法在工作中利用这种精力，那就会大大提高生产率。
于是科学管理时期到来了，奖金就是他当时采用的管理方法之一。
　　（二）奖励在薪酬体系中的作用　　1.符合激励员工原则　　奖励使饭店员工感到心态的满足且
补偿了额外劳动的支出。
我们按照赫茨伯格的双因素论分析，奖金属于激励因素而非保健因素。
基本工资的高低、奖金的有无和多少都是对一个人能力和贡献的评价，但是工资在调动员工的积极性
方面没有奖金见效快，而且奖金实施起来灵活性大、及时。
显然，在员工基本工资和福利之外的奖金制度，其作用不是简单地满足员工的基本生活需要，而是饭
店管理者针对员工追求成就感、渴望得到社会认可和公众认同的心理需要。
　　2.为企业创造更大的效应　　对于饭店经营来说，员工受到激励后，带来的一大效应是工作热情
高涨，会为饭店创造更大的效益。
利用奖励的手段去迎合员工的行为动机、心理需求，使员工与管理者之间形成共同的利益纽带关系，
使其更投入地去工作，还可以降低员工的流动率。
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