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前言

酒店（HOTEL）一词来源于法语，当时的意思是贵族在乡间招待贵宾的别墅，在中国港澳台地区及东
南亚地区被称为“酒店”，在中国大陆则被称为“酒店”、“饭店”、“宾馆”、“旅店”、“旅馆
”。
星级酒店是由国家（省级）旅游局依据《中华人民共和国星级酒店评定标准》将酒店按等级标准以星
级来划分，分为一星级到五星级5个标准。
最低为一星级，最高为白金五星级。
星级越高，表示旅游饭店的档次越高。
尽管我国旅游业的快速发展使我国的酒店业取得了长足的进步，但也不难发现酒店业面临着许多挑战
和困难：重复建设、供大于求、税费过度、利润率下降、直接成本上升等。
随着《旅游饭店星级的划分与评定》的颁布和实施，在酒店行业中，标准越来越明确，分工越来越细
，竞争也越来越激烈。
基于此，我们编写了《酒店餐饮企业管理工具箱》丛书，本套丛书由《星级酒店岗位设置与精细化管
理》、《星级酒店活动策划与文书写作范本》、《星级酒店管理的100个工作细节》、《星级酒店培训
管理全案》、《星级酒店常用英语大全》五本组成。
《星级酒店岗位设置与精细化管理》一书以酒店常设部门（人力资源部、销售部、前厅部、客房部、
餐饮部、保安部、财务部、工程部）进行设置，每个部门为一个章节，每一章节又设工作任务与岗位
设置、岗位说明书、精细化管理三个模块进行描述。
《星级酒店活动策划与文书写作范本》一书主要包括客房策划活动全案、宴会策划活动全案、会务策
划活动全案、康乐策划活动全案、主题策划活动全案、企业文化策划活动全案、假日营销策划活动全
案七个部分。
《星级酒店管理的100个工作细节》则包括星级酒店前厅管理细节、星级酒店客房管理细节、星级酒店
餐饮管理细节、星级酒店营销财务管理细节、星级酒店安全管理细节、星级酒店公共关系管理细节、
星级酒店成本控制管理细节七个部分。
《星级酒店培训管理全案》主要介绍了酒店员工培训基本认知、酒店员工培训需求分析、酒店员工培
训计划制定、酒店员工培训课程设置、酒店员工培训准备事项、酒店员工培训实施开展以及酒店员工
培训评估与效果转化。
《星级酒店常用英语大全》则介绍了星级酒店英语基本用语、星级酒店前厅部常用英语、星级酒店客
房部常用英语、星级酒店餐饮部常用英语、星级酒店商务中心常用英语、星级酒店康乐部常用英语六
个部分内容。
本套丛书更加实用，理念新颖，可操作性强，是一套实用的酒店管理与操作实务读本，可供相关酒店
及酒店从业人员参考使用，同时也为有意于酒店行业的求职者起到穿针引线的作用。
本书由匡仲潇主编，付玮琼副主编，其中，第一章至第三章由匡仲潇编写，第四章至第七章由付玮琼
编写，在编写过程中，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许华、赵静洁、
刘婷、刘海江、唐琼、邹凤、马丽平、段丽荣、陈丽、林红艺、贺才为、林友进、周波、周亮、高锟
、李汉东、李春兰、李景吉、柳景章、姚根兴、赵仁涛、谭双可、王小红、王春华、赵建学、靳元，
最后全书由匡仲潇统稿、审核完成。
在此一并表示感谢！
编者2013年1月
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内容概要

《星级酒店培训管理全案》介绍了酒店员工培训基本认知、酒店员工培训需求分析、酒店员工培训计
划制定、酒店员工培训课程设置、酒店员工培训准备事项、酒店员工培训实施开展以及酒店培训评估
与效果转化等内容。

《星级酒店培训管理全案》内容更加实用，理念新颖，可操作性强，是一本实用的酒店管理与操作实
务读本，可供相关酒店及酒店从业人员参考使用，同时也为有意于酒店行业的求职者参考。
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章节摘录

版权页：   七、跳槽 A对B说：“我要离开这个公司，我恨这个公司！
” B建议遗：“我举双手赞成你报复！
破公司一定要给它点颜色看看。
不过你现在离开，还不是最好的时机。
” A问：“为什么？
” B说：“如果你现在走，公司的损失并不大。
你应该趁着在公司的机会，拼命去为自己拉一些客户，成为公司独当一面的人物，然后带着这些客户
突然离开公司，公司才会受到重大损失，非常被动。
” A觉得B说得非常在理，于是努力工作，事遂所愿，半年多的努力工作后，他有了许多的忠实客户
。
 再见面时B问A：“现在是时机了，要跳赶快行动哦！
” A淡然笑道：“老总跟我长谈过，准备升我做总经理助理，我暂时没有离开的打算了。
” 分析：一个人的工作，永远只是为自己的生活，只有付出大于得到，让老板真正看到你的能力大于
位置，才会给你更多的机会。
 八、心中的佛 苏东坡与佛印和尚是好朋友，有一次两人相对坐下看着对方，苏东坡问佛印：“你看
到了什么？
” 佛印回答说看到佛，接着问苏东坡看到了什么，苏东坡回答说看到了牛粪。
 当他得意扬扬地回到家中，并把这事告诉苏小妹，满心以为这是他与佛印和尚暗中较量的一次辉煌胜
利时，没想到苏小妹听了却摇头叹息道：“你输得好惨。
”苏东坡不解，苏小妹解释道：“因为你心中有什么，你就会看到什么，佛印心中有佛，所以眼中看
到的就是佛，而你心中⋯⋯” 分析：如果你看到的人，都是充满缺点、一无是处，且总责怪他人，也
许这正是我们本身的境界。
相对地如果你看到的人，都是乐观积极、可爱可敬的人，这表示你也正是这样的人，前者将令我们陷
入更消极更悲观的恶性循环，后者将可以创造更热忱、更积极的良性循环，你喜欢哪一种？
 只要心中有佛，你眼中所看到的就是佛。
你经常看到的是佛还是牛粪？
 九、救人、出门 在一场激烈的战斗中，上尉忽然发现一架敌机向阵地俯冲下来。
照常理，发现敌机俯冲时要毫不犹豫地卧倒，可上尉并没有立刻卧倒，他发现离他四五米远处有一个
小战士还站在哪儿。
他顾不上多想，一个鱼跃飞身将小战士紧紧地压在了自己身下。
此时一声巨响，飞溅起来的泥土纷纷落在他们的身上。
上尉拍拍身上的尘土，回头一看，顿时惊呆了：刚才自己所处的那个位置被炸成了一个大坑。
 古时候，有两个兄弟各自带着一只行李箱出远门。
一路上，重重的行李箱将兄弟俩都压得喘不过气来，他们只好左手累了换右手，右手累了又换左手。
忽然，大哥停了下来，在路边买了一根扁担，将两个行李箱一前一后挂在扁担上。
他挑起两个箱子上路，反倒觉得轻松了很多。
 分析：这两个故事联系在一起也许有些牵强，但他们确实有着惊人的相似之处：故事中的小战士和弟
弟是幸运的，但更加幸运的是故事中的上尉和大哥，因为他们在帮助别人的同时也帮助了自己！
 在我们人生的大道上，肯定会遇到许许多多的困难，但我们是不是都知道，在前进的道路上，搬开别
人脚下的绊脚石，有时恰恰是为自己铺路？
 十、给予 有个老木匠准备退休，他告诉老板，说要离开建筑行业，回家与妻子儿女享受天伦之乐。
老板舍不得他的好工人走，问他是否能帮忙再建一座房子，老木匠说可以，但是大家后来都看得出来
，他的心已不在工作上，他用的是软料，出的是粗活。
房子建好的时候，老板把大门的钥匙递给他。
 “这是你的房子”老板说，“是我送给你的礼物。
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” 老木匠震惊得目瞪口呆，羞愧得无地自容。
如果他早知道是在给自己建房子，他怎么会这样呢？
现在他得住在一幢粗制滥造的房子里！
 分析：我们又何尝不是这样，我们漫不经心地“建造”自己的生活，不是积极行动，而是消极应付，
凡事不肯精益求精，在关键时刻不能尽最大努力，等我们惊觉自己的处境，早已深困在自己建造的“
房子”里了。
把你当成那个木匠吧，想想你的房子，每天你敲进去一颗钉，加上去一块板，或者竖起一面墙，用你
的智慧好好建造吧！
你的生活是你一生唯一的创造，不能抹平重建，即使只有一天可活，那一天也要活得优美、高贵，墙
上的铭牌上写着：“生活是自己创造的。
” 十一、窗 有个太太多年来不断抱怨对面的太太很懒惰，“那个女人的衣服永远洗不干净，看，她
晾在院子里的衣服，总是有斑点，我真的不知道，她怎么连洗衣服都洗成那个样子⋯⋯” 直到有一天
，有个明察秋毫的朋友到她家，才发现不是对面的太太衣服洗不干净。
细心的朋友拿了一块抹布，把这个太太的窗户上的灰渍抹掉，说：“看，这不就干净了吗？
”原来，是太太自己家的窗户脏了。
 分析：不要总是指责别人的错误，往往有时候问题产生的原因就是由于自身引起的。
我们要善于从自己身上找原因，而不是一味地指责他人。
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编辑推荐

《星级酒店培训管理全案》内容更加实用，理念新颖，可操作性强，是一本实用的酒店管理与操作实
务读本，可供相关酒店及酒店从业人员参考使用，同时也为有意于酒店行业的求职者参考。
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