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内容概要

经过20余年的成长，我国的饭店业从组织形态到管理理念都发生了深刻的变化，突出表现为：企业形
态由单体饭店向集团化方向发展，管理理念由模仿西方饭店管理思想向管理模式创新发展。
此外，我国的一些饭店企业已经开始将触角伸展到国外，迈出了拓展国际业务的步伐，开始在国际市
场上与国际知名饭店集团角力。
我国的饭店经营管理者在放眼世界的同时，更为关注经营管理理念如何与我国、与本组织的文化相融
合。
在这一发展变革中，我国的饭店经营管理者总结出了诸多发展民族饭店业及国内饭店国际化拓展的经
验。
及时地展示饭店经营者、管理者的探索与尝试，总结他们的经验，对于中国饭店业的发展助莫大焉！
　　本书结合国际、国内饭店企业的成功案例，深入细致地剖析了构成企业文化的理念、价值观与企
业精神的内涵，在此基础上，指出了饭店经营文化、管理文化、景观文化及产品文化塑造的切实可行
的方式方法。
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作者简介

林璧属，男，1963年生，厦门大学管理学院旅游系教授，嘉庚学院管理系主任，福建省旅游管理重点
学科学术带头人，主要从事旅游管理的教学与研究工作。
先后在《哲学研究》、《经济管理》、《学术月刊》、《光明日报理论周刊》和《旅游学刊》等国家
权威刊物发表学术论文40多篇，著有《饭店经营决策与管理方法》、《旅游饭店实务管理》、《前厅
、客房服务与管理》等书籍。
现主要从事饭店管理的理论与应用研究。
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章节摘录

　　培训是现代饭店管理过程中必不可少的工作。
　　饭店从总经理、部门经理、主管、领班到服务员，可相应分为决策层（总经理、副总经理、饭店
顾问等）、管理层（部门经理、经理助理）、执行层（主管、领班等基层管理人员）和操作层（服务
人员及各部门的工作人员）等四个层次，由于不同层次工作的职工所需掌握和使用各种技能的比率各
不相同，因而要分别进行不同层次的培训。
我们可以将培训划分为职业培训和发展培训两类，职业培训主要是针对操作人员（服务人员、调酒员
等等），发展培训则针对管理人员。
　　1．职业培训　　职业培训的主要对象是饭店操作层的职工。
培训的重点放在培训和开发操作人员的技术技能方面，使他们熟练掌握能够胜任工作的知识、方法与
步骤。
职业培训按其培训顺序可分为岗前培训和持续培训两大类。
　　（1）岗前培训。
岗前培训是新职工走上服务岗位之前的培训。
凡是新招收的员工都必须经过培训，“不培训就不能上岗”要作为饭店铁的定律。
　　岗前培训包括入门培训和业务培训两部分。
　　入门培训着重于对新职工进行饭店基本知识教育、思想观念教育和职业道德教育，以使新职工对
饭店工作有一基本的了解。
　　业务培训的内容可以分成两大部分：一部分为工作培训，另一部分为行为培训。
工作培训主要包括：专业外语、服务规程、服务技能与技巧、食品饮料知识、卫生防疫知识等与服务
工作直接有关的内容。
行为培训主要包括：形体训练、饭店礼节礼貌、主要客源国礼仪、安全保卫与保密知识、饭店消防知
识等。
在培训过程中，切不可只重视工作培训而忽视行为培训。
服务人员良好的行为规范和工作能力是训练有素的饭店合格职工的一个标志。
　　业务培训方式可以分两个阶段进行。
第一阶段可根据培训的具体内容分别用听、看、练的方式，或者用听、看、练相结合的方式进行。
第二阶段是经过第一阶段的培训以后，必须投入到实际的服务过程中去实践，即跟班上岗，在熟练员
工传、帮、带的磨炼中，成为一名合格的饭店员工。
 　　⋯⋯
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