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内容概要

“星级酒店服务培训”丛书以提升“软产品”——服务水平为目的，按岗位来设计培训。
阐述各岗位必备的素质要求、工作职责、工作细节，并以此为中心，循序渐进地、由浅入深地探讨各
岗位实际工作事务的操作流程、方法、手段、技巧及注意事项。
    本丛书共分八个岗位设计，具体为，第一辑：《如何做一名优秀的酒店行政经理》、《如何做一名
优秀的酒店营销经理》、《如何做一名优秀的客房经理》、《如何做一名优秀的餐饮经理》；第二辑
：《如何做一名优秀的前厅经理》、《如何做一名优秀的酒店领班》、《如何做一名优秀的客房服务
员》、《如何做一名优秀的餐饮服务员》。
    本丛书不但可以让员工越来越深入地从理论上了解酒店服务及本职工作要求，而且把工作实践中证
明是最好的方法教给他们。
    通过学习，不仅能提高员工胜任本职工作的信心，从而增强职业安全感，不会担心因工作水平低而
被“炒鱿鱼”。
而且，员工的服务水平不断提升，酒店的服务质量越来越高，酒店也就越来越具竞争力。
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章节摘录

　　客房经理能力要求　　要求一：专业知识　　身为一个部门或单位的主管，必须具备该单位的专
业知识。
酒店事业是　　一个不重学历的行业，员工较尊崇一位具有专业素养的主管。
故身为主管必　　须对自己部门的专业领域有充分的了解，这样才能有权威地领导自己的员工　　。
　　要求二：财务知识　　身为主管，除了专业知识之外，还必须具备财务方面的基本概念。
因为　　其本身尚负有控制部门预算、营收、成本的责任，不是只把专业工作做好，　　而不管成本
及营收的结果，因为经营者要看到的是营运的成果。
　　要求三：人事管理知识　　酒店是由各项设备与人所组成的。
客房经理每日工作都是与人相处，每　　日所处理的事都是与人有关的事务。
所以平常要多与客人、领导、同事、下　　属及厂商相处。
故人与人的相处技巧就非常的重要，尤其是与员工相处之道　　。
管理员工的方法，对人力资源的开发、辅导、训l练、培养都是主管的工　　作，而非完全交给人事培
训部门。
　　要求四：行销能力　　在酒店业中，每个人都是业务员，经理更是要充分表现出其行销的能力　
　。
在推行酒店政策以及在倡导酒店的经营理念时，经理要向员工推销、说服　　：当员工或自己有建议
要向上级说明，要面对上级的质询，经理也要有推销　　自己主意的能力；面对客人推销产品时，更
是必须具有行销的能力。
　　要求五：计划能力　　最基本的管理功能就是计划。
它包括设立组织(部门或科、组、室)的目　　标，并决定采取何种步骤(工作流程及作业方式)，以达
到此目标。
　　要求六：组织能力　　组织功能包括了将目标转变成工作，然后将工作分派至不同的工作区域　
　。
重新设定组织的工作区域，妥善运用各项资源，以期达到目标。
　　要求七：执行能力　　执行功能是一种适当的人际关系运用，包括与员工的沟通协调，告诉他　
　们如何操作，适当地影响他们，使其发挥最大的长处，以便让工作能顺利完　　成。
此功能在管理功能中，是与人产生最多关系者。
　　要求八：控制能力　　确定所有的计划都循序进行，并恰如其分地逐一实施。
控制功能具有评　　估员工达成目标的工作表现及其代价相当的关系。
如果督导人员发现员工的　　工作表现无法达成既定目标时，应采取适当的步骤，以改善这种不良的
情况
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