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内容概要

　　《酒店人力资源管理实务》全面系统地阐述了酒店人力资源管理的基本原理、方法、操作实务与
技术。
注重知识的实用性和可操作性，侧重理论指导下的人力资源管理实务与运作，反映酒店业先进的人力
资源管理理念、服务手段和方法。
其中，重点论述了人力资源是酒店的第一资源，只有充分利用和开发，才能发挥最佳效益，为完成酒
店组织目标奠定坚实的基础。
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章节摘录

　　首先，加强酒店人力资源管理，是保证酒店经营活动顺利进行的必要条件。
酒店的业务活动离不开人与物这两个基本要素，而人是业务经营活动的中心，是决定因素。
员工的劳动并非一种孤立的个体劳动，而是一种分工协作的社会劳动，所以，要保证酒店业务经营活
动的正常进行，必须合理招募有一定素质的员工，即具有一定数量和质量的劳动者，并科学安排、处
理、调整、考评人与人之间、人与事之间的关系，使之有机地结合起来，而这些正是酒店人力资源管
理的基本职能。
　　其次，加强人力资源管理，是提高酒店素质和增强酒店活力的前提。
市场经济时代，酒店要想在竞争中脱颖而出，就必须提高酒店的素质，增强酒店的活力。
而酒店的素质，归根结底是酒店员工的素质。
至于酒店的活力，其源泉正在于酒店员工主动性、创造性和积极性的发挥。
人是有思想、有感情的，其积极性的发挥，不是仅仅靠发号施令或者上级下一道指示所能做到的，只
有采取现代化的方法，进行科学管理才能解决。
因此，提高员工素质，激发员工主观能动性，是提高酒店素质、增强酒店活力的关键所在。
　　此外，加强人力资源管理，也是提高酒店服务质量、创造良好社会效益和经济效益的保证。
酒店是通过向中外客人提供食宿及其他各种服务来获得效益的经济组织。
由此可见，服务的多寡与优劣是酒店能否取得良好社会效益和经济效益的决定因素。
所谓服务，实质上就是酒店员工凭借一定的物质条件，向客人提供各种劳务的总和。
在这里，设施、设备等物质条件是提供服务的依托，是酒店服务质量的重要内容，但酒店的设施、设
备只有通过服务人员的劳动才能发挥效能，决定酒店服务质量高低的关键还是前台服务人员的“无形
服务”。
这种“无形服务”的好坏在于酒店前台服务人员的服务意识、精神状态、心理素质、身体状况等精神
因素和操作技术、服务艺术等业务水平。
因此，服务优劣实质上是员工素质高低和积极性高低的体现。
要提高服务质量，以取得良好的经济效益及社会效益，就必须努力搞好人力资源的管理。
　　1．4酒店人力资源管理的回顾与现状　　由于酒店产品的特性，使得酒店的人力资源管理具有特
殊的重要意义。
但是，不可否认的是，酒店的人力资源管理也是随着社会中人们对管理中人的认识的加深而不断深化
的，同时也是随着对人的认识的提高而不断发展的。
所以，酒店管理中关于人的管理，也基本上与上述观念所经历的一些阶段相类似，只是由于此行业出
现得比较晚，因此主要经历的　　⋯⋯
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