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前言

酒店的效益和所有的经营活动都要靠员工的辛勤劳动来创造，酒店与酒店间所有的竞争最终还是团队
的竞争、人力资源的竞争，只有拥有优秀的人力资源，才可能在竞争中立于不败之地。
酒店获得人力资源的主要渠道是对外招聘和对现有人员进行培训。
通常酒店不可能在任何时候都招聘到合适的人员，即使招得到，也有一个提高、更新知识以适应新形
势、新任务的过程，因此从长远来看，人员的培训才是酒店发展的关键。
可以说，员工培训是培养酒店各类专业人才的摇篮，同时也是搞好酒店工作，加强管理、提高竞争、
战胜对手的一个重要法宝，其作用具体体现如下。
第一，可以提高员工文化与技术素质；第二，有助于服务质量的提高；第三，减少浪费和劳动力成本
；第四，可以有效地减少事故的发生，保证宾馆酒店的员工人身和财产的安全；第五，有助于员工的
自身发展，增强员工的职业安全感，从而降低流失率，最终解决招人难的问题。
要做好员工培训，当然要有好的员工培训教材，目前市场上有许多类似的培训教材，但都侧重于理论
或者操作技能，不能完全满足于酒店行业的实际需要，为此，我们组织旅游学院的专业老师、培训机
构的培训老师以及在酒店工作的一线管理者共同编写了《酒店员工培训教程》一书，本书以一个新入
职员工从开始实习直至成为熟练（优秀）员工为主线，逐一深入地介绍酒店员工需要学到的知识和掌
握的技能，主要体现在以下内容：新员工入职必读。
酒店礼仪专题培训。
对客服务技能培训。
客房清洁整理专题培训。
优质服务专题培训。
安全服务专题培训。
酒店服务英语专题培训。
本书最大的特点是指导性、实操性强，完全切合酒店业务与管理各个方面的实际情况，是员工自己学
习的好教材；同时，若酒店企业组织培训，甚至是专业培训机构或旅游院校的培训，都可以运用此教
材很轻易地做成PPT文档（幻灯片）来进行教学，完全可以省去教材开发及备课的辛劳。
在《酒店员工培训教程》的编写过程中，获得了许多朋友的帮助和支持，其中参与编写和提供资料的
有陈素娥、匡粉前、刘军、刘婷、刘海江、唐琼、邹凤、马丽平、段利荣、陈丽、林红艺、贺才为、
林友进、周波、周亮、高锟、李汉东、李春兰、柳景章、王红、王春华、赵建学、滕宝红，最后全书
由匡仲潇统稿、审核完成，在此对他们一并表示感谢。
由于作者水平所限，不足之处请读者指正。
编著者2011年10月
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内容概要

　　本书以一个酒店新入职员工从开始实习直至成为熟练（优秀）员工为主线，逐一深入地介绍酒店
员工需要学到的知识和掌握的技能，内容涵盖了：新员工入职必读、酒店礼仪专题培训、对客服务技
能培训、客房清洁整理专题培训、优质服务专题培训、安全服务专题培训、酒店服务英语专题培训等
多个方面。

本书指导性、实操性强，可供酒店企业组织培训，或是专业培训机构或旅游院校培训使用，也可供读
者自学使用。
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作者简介

　　薛永刚，管理学博士，副教授，现任职于旅游院校酒店管理系主任，担任同汇酒店管理公司执行
董事；主持和参与了北京黄河京都酒店管理(投资)集团、北京凯悦菜温泉度假酒店等多个企业的运营
管理课题研究，参与了多个酒店(集团)的运营管理设计工作，担任多家星级酒店管理顾问，主要研究
方向为财务与金融管理、酒店开业和运营管理、绩效考核和评估管理等。

孙勇兴，拥有国家旅游局颁发的酒店苷理相关资质及国家职业技能鉴定考评员资质及高级职业经理人
资质，高级技师资质。
在担任专职教师的基础上，服务于大型饭店的团队建设培训、督导管理及行业形象顾问；参与了旅游
饭店业“阳光”工程及劳动部门的“企业员工转岗”培训、“劳动力转移”培训等大型企业及社会群
体业务培训，同时出任酒店管理者。
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　　一、日常工作礼仪
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　　三、乘坐电梯的礼仪
　　四、接打电话的礼仪
第三章 对客服务技能培训
　第一节 客房预订服务
　　一、散客订房
　　二、团体预订
　　三、VIP订房
　　四、当天取消或没有到达情况处理
　　五、超额订房处理
　　六、更改预订处理
　　七、担保预订处理
　第二节 客人入住接待准备
　　一、客人抵达前需完成事项
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　　二、确认工作
　　三、其他准备
　第三节 客房分配工作
　　一、排房时机
　　二、客房分配顺序
　　三、排房原则
　　四、客房分配技巧
　　五、排房实际操作
　　六、不同种类的客人房间分配
　　七、团体房间分配
　　八、散客房间分配
　第四节 住宿登记工作
　　一、客人的选择
　　二、住宿登记的必要性
　　三、办理住宿登记的程序
　　四、登记接待中常见问题的处理
　第五节 接待服务
　　一、散客接待服务
　　二、接待VIP客人和商务楼层客人
　　三、团体接待
　　四、转房的接待处理
　　五、客人提前到达、延期续住的处理
　　六、其他接待服务
　　七、客人到达楼层的迎领
　第六节 行李服务
　　一、行李搬运服务
　　二、行李寄存
　　三、客人提取行李
　　四、住宿客人换房行李服务
　第七节 问询服务
　　一、问询服务基本要求
　　二、住客寄存物品处理要求
　　三、查访住客服务
　　四、处理接收的邮件、传真、特快专递
　　五、客人要求房号保密的处理要求
　　六、客人留下去向和店内寻人的处理要求
　　七、留言服务
　第八节 电话总机服务
　　一、电话总机服务礼仪要求
　　二、电话接转服务
　　三、电话留言服务
　　四、回答客人问询服务
　　五、电话叫醒服务
　　六、内外线寻呼
　　七、客人及员工紧急报警
　　八、总机紧急状况处理
　第九节 商务中心服务
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　　一、会议室出租服务
　　二、快递邮件、包裹的处理
　　三、传送与接收传真的处理
　　四、翻译服务的处理
　　五、代客打字服务的处理
　　六、代客印名片的处理
　　七、机票服务
　第十节 客房餐饮服务与小酒吧服务
　　一、客房餐饮服务
　　二、小酒吧服务
　第十一节 客人借用物品及遗留物服务
　　一、客人借用物品
　　二、客房遗留物品
　第十二节 贵重物品寄存服务
　　一、存放寄存物品的程序
　　二、取寄存物品的程序
　　三、物品寄存工作的交接
　　四、注意事项
　第十三节 客人离店服务
　　一、客房部的送客服务
　　二、前台的各项准备工作
　　三、退房工作程序
　　四、延长退房时间
　　五、快速退房
　　六、更新前台资料
第四章 客房清洁整理专题培训
　第一节 客房清扫的方法
　　一、客房清扫的基本方法
　　二、常见污迹的清洁要领
　第二节 客房清洁整理前置作业
　　一、签到
　　二、了解工作指示
　　三、钥匙控制
　　四、准备工作车
　　五、决定整理房间的先后顺序
　　六、填写房间整理表
　　七、填写交代簿
　　八、进入房间
　第三节 走客房的清扫
　　一、进房
　　二、撤床
　　三、整理器皿
　　四、收拾垃圾
　　五、清理洗手间
　　六、铺床
　　七、抹尘
　　八、补充房间用品
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　　九、吸尘
　　十、检查
　　十一、拔出节能电源的取电牌后关门
　　十二、登记客房清洁整理情况
　第四节 其他房态的清扫
　　一、住客房的清扫
　　二、空房的清扫
　　三、维修房的清理
　　四、残疾人客房的清扫
　　五、“蜜月客房”的清扫
　　六、贵宾房的清扫
　第五节 客房的计划卫生
　　一、计划卫生的项目
　　二、房间计划卫生项目保养
　　三、浴室内计划卫生项目保养
　　四、床垫与地毯保养操作
第五章 优质服务专题培训
　第一节 正确的对客服务态度
　　一、客人与酒店员工的关系
　　二、服务客人的方程式
　　三、对待客人的意识
　第二节 对客人的充分认识
　　一、客人形态
　　二、客人的需求
　　三、各类客人的忌讳
　　四、部分少数民族生活习俗
　　五、常见客源国的生活习俗
　　六、不同类型客人的需要不同
　　七、各类客人的个性特点及服务方法
　第三节 让客人得到周到的服务
　　一、亲切迎接客人
　　二、记住客人的名字
　　三、DND房作业有技巧
　　四、客人有过失时要维护其自尊
　　五、以客人的视线来清洁客房
　　六、整理房间不要乱动客人东西
　　七、客人迁出的查房要悄悄进行
　　八、尽量避免延迟账的情况出现
　　九、创造美好的最后印象
　第四节 客人投诉的处理
　　一、受理客人投诉的场所
　　二、投诉类型
　　三、客人投诉原因
　　四、投诉处理的原则
　　五、投诉处理程序
　　六、投诉处理技巧
第六章 安全服务专题培训
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　第一节 酒店安全的防范
　　一、酒店安全人人有责
　　二、要严格遵守规章制度和工作流程
　　三、服务中要具备三心
　　四、服务中要留意客人的异常行为
　　五、对客人特殊要求要妥善答复
　第二节 安全事件的应急处理
　　一、食物中毒事故的处理
　　二、酒店员工物品报失的处理
　　三、住店客人丢失财物的处理
　　四、对可疑包裹的处理
　　五、寻衅滋事的处理
　　六、客人或酒店员工意外死亡
　　七、暴力事件的处理
　　八、爆炸及可疑爆炸物品的紧急处理
　　九、现场保护
　　十、发生火灾事故的应急处理
第七章 酒店服务英语专题培训
　第一节 如何学好英语
　　一、多说
　　二、多问
　　三、多听
　　四、使用正式英语
　　五、不要使用俚语
　　六、不要说“Idontknow”（我不知道）
　　七、眼神使用
　　八、注意称呼
　第二节 酒店日常英语
　　一、欢迎问候语
　　二、感谢应答语
　　三、征询语
　　四、致歉语
　　五、提醒语
　　六、祝愿语
　　七、方向表达用语
　第三节 前厅常用英语重点句子
　　一、预订服务用语
　　二、前台接待用语
　　三、行李服务日常用语
　　四、总机服务用语
　　五、收银服务用语
　　六、客人问题处理用语
　第四节 客房服务常用英语重点句子
　　一、带领客人到房间
　　二、客房服务
　　三、洗衣服务
　第五节 餐饮服务常用英语重点句子
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　　一、餐厅预订用语
　　二、引客入座用语
　　三、点菜服务用语
　　四、餐厅结账服务用语
　第六节 商务中心常用英语重点句子
　　一、日常用语
　　二、打印复印服务
　　三、传真服务
　　四、订票服务
　　五、邮寄服务
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章节摘录

版权页：插图：（三）团体旅游参观型旅游观光团主要是观赏风光及文物古迹。
无论是国外还是国内的旅游观光团，都是以游览参观为主要目的，他们的活动有计划、有安排、有组
织，但国内外的旅行团区别较大。
1.特点玩好、住好、吃好，对自然风光、名胜古迹最感兴趣；对服务质量要求严格，携带物品不多；
一般手头有钱，要求购买旅游纪念品，最爱照相，委托服务较多。
2.服务方法分配客房要集中，最好在同一楼层；要注意做好早间服务工作，如清晨叫醒、提醒客人带
好相机等；晚上回店前，水要准备充足，室内空气调节好；要主动介绍自然风光、名胜古迹、风味餐
馆和本店或本地区的工艺美术品、土特产和旅游纪念品，便于客人购买；委托服务要主动热情、保质
保量，如洗烫服务、擦皮鞋、冲洗胶卷等要及时送回，方便客人。
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