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[摘  要] 近年来各地高星级酒店不断增加，酒店业劳动力竞争加大，很多酒店通过与学校签订协议接

收大量的实习生。本文通过分析杭州千岛湖喜来登度假酒店客房部实习生的培训现状，发现存在培训

时间安排不合理、培训程序不规范、对实习生的培训不到位以及不能按照计划进行培训等问题，提出

酒店客房部应合理安排培训时间、规范培训程序、合理制定培训内容、将培训落到实处，期望酒店能

够为实习生开展切实有效的岗位培训，提高其对客服务质量。 

[关键词] 喜来登度假酒店；客房部；实习生培训 
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[Abstract] In recent years, the number of high-star hotels has been increasing, and labor competition in the hotel 

industry has increased. Many hotels have signed agreements with schools to accept a large number of interns. This 

article analyzes the current situation of the training of interns in the guest room department of Sheraton Hangzhou 

Qiandao Lake Resort, and finds that there are problems such as unreasonable training schedule, irregular training 

procedures, inadequate training for interns, and inability to conduct training as planned. It proposed that training time 

should be reasonably arranged, training procedures should be standardized, training content should be reasonably 

formulated, and training should be implemented, and expected that the hotel can carry out practical and effective 

on-the-job training for interns and improve the quality of their customer service. 
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1 杭州千岛湖喜来登度假酒店

客房部培训现状  

1.1千岛湖喜来登度假酒店客房部

概况 

杭州千岛湖喜来登度假酒店位于浙

江省淳安县千岛湖镇，是一家以休闲度 
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假为主，商务会议为辅的综合性五星级

酒店。客房部是酒店营运中的一个重要

部门，隶属于酒店房务部，共设有四个

小部门：PA（Public Area）、洗衣房、

健身中心、楼层服务。由于其独特的服

务性质，从而使形成了客房部以楼层服

务为主，其他部门为辅，相互协作的性

质。 

1.2杭州千岛湖喜来登度假酒店客

房部实习生培训概况 

1.2.1杭州千岛湖喜来登度假酒店

客房部接收实习生情况 

近年来由于各地高星级酒店不断增

加，人力资源需求也相应不断扩大，具

有丰富管理经验或者高学历的人才成为

各大酒店争夺的重点对象，雇佣实习生

也成为解决酒店人力资源配置问题的极

佳途径。杭州千岛湖喜来登度假酒店客

房部原有正式员工（楼层服务员）10名，

文员1名，楼层主管3名，行政管家1名，

行政副管家1名，实习生总数29名。实习

生所占比重为64%，正式员工所占比例为

35%。实习生比例远远大于正式员工比

例。因此，如何正确科学的培训与管理

实习生，如何正确发挥实习生优势，已

经显得尤为重要。 

1.2.2客房部对实习生培训的内容   

酒店会在每批实习生正式上岗的前

三天对实习生进行系统的理论技能培

训。培训内容包括：酒店简介和酒店基

本概况、酒店的规章制度、酒店以及酒

店所属集团的核心价值、酒店明星服务

标准以及一些基本的服务程序、酒店各

部门的介绍、消防急救措施介绍、参观

各部门等。 

随后酒店就将客房部实习生交给客

房部。客房的实习生在刚开始的一个月，

每周主管都会组织实习生进行客房工作

内容的培训，培训内容包括：客房摆设

以及客房内设备设施使用；做房ABCs程

序；酒店卫生标准；处理突发事件及客

人投诉；仪容仪表；酒店客房英语培训。

之后还有不定期的进行杯具消毒，清洁

剂识别培训等。但是客房部后期的培训

大部分是基于事故的基础上进行培训，

当实习生出现问题时再进行培训。基本

都是让老员工带着实习生，直至他们能

独立完成工作任务。  

2 杭州千岛湖喜来登度假酒店

客房部培训存在问题分析  

在千岛湖喜来登度假酒店，酒店的

培训通常由人力资源部负责。实习生进

入客房部以后虽然部门也针对实习生

进行了一些培训，但是基本是在比较仓

促的情况下完成的，其中存在着一定的

问题。   

2.1培训时间安排不合理 

2.1.1酒店规定各个部门每周至少

培训两次，每次培训不少于2小时。客

房部也根据酒店规定制定了培训安排，

在周一至周四不同时间安排培训。但是

客房部是提前将每一项培训内容安排

在固定的时间后再下发通知，实习生的

排班时间不一样，这就造成部门部分实

习生没有得到培训。而且培训时间基本

固定在15-17点或者17点-19点，前一个

时间大多数实习生尚未完成工作，故不

能参加培训，后一个培训与实习生用餐

时间相冲突，因此实习生往往选择不参

加培训。 

2.1.1客房部安排日常英语培训时

是在早会之后，此时正是退房时间，大

部分实习生都忙于查房，因此这项培训

最终停止进行。 

2.2缺乏规范的培训程序 

培训是一种有组织的知识传递、技

能传递、标准传递、信息传递、信念传

递、管理训诫行为。千岛湖喜来登度假

酒店客房部往往把培训当成“治病”，

而不是“强身”，有时是在工作中出现

问题才临时抱佛脚。例如客房部主要工

作之一是清洁，因此清洁类药剂种类较

多，而实习生上岗前并未进行相关培

训，导致在一次客房清洁过程中实习生

把不锈钢清洗剂和木制家具抛光剂搞

混，将不锈钢清洁剂当做木制家具抛光

剂使用，造成家具损坏。事后客房部主

管立即在早会时安排了20分钟对实习

生进行紧急培训，但是在培训方法上大

多还是采用传统的口头讲授方式，没有

规范的文字培材料，导致培训工作带有

很大的随意性。实习生在培训后对药剂

认识依旧不清晰，在工作中仍然存在隐

患。  

2.3对实习生的培训不到位 

实习生进入部门以后，客房部安排

了一定的系统化培训，例如做房程序

ABCs；客房设施设备的熟悉以及使用；

杯具正确的消毒程序等。但是酒店工作

人员流失较大，客房部工作任务繁重，

培训往往占用工作时间。因此工作与培

训间的矛盾日益突出。在学生实习期间

未涉及到的培训内容有很多，包括白金

套房的清洁程序；计划卫生的内容及完

成程序；客房定期大清洁的程序；客房

部opera系统的学习。酒店面对大量工

作任务时却要求实习生完成尚未培训

过的工作，往往会导实习生完成的工作

质量不符合酒店标准，这样不仅增加了

工作量同时也打击了实习生的工作热

情，实习生的业务素质也始终得不到有

效提高。   

2.4不能按照培训计划进行培训 

实习生进入部门实习时间通常正值

酒店入住高峰期，每日住房率高，工作

量大。部门不能按照计划在规定的培训

时间里完成规定的培训内容。在入住率

降低后也未对实习生进行常规培训，同

时也未将旺季时没有进行的培训内容进

行重新培训。每个月末酒店按照常规会

对实习生的培训内容进行抽查，部门主

管要求实习生在酒店下发给各部门的培

训安排表上签字确认，但实际上实习生

并未进行相关培训。   

3 杭州千岛湖喜来登度假酒店

客房部培训问题对策研究 

客房部是酒店的重要部门之一，杭

州千岛湖喜来登度假酒店客房部在实习

生培训上存在不少问题，下面提出一些

解决的策略： 

3.1合理安排培训时间 

客房部实习生培训是否做到位直接

关系到实习生工作质量，所以需要对培

训时间进行合理化安排。可以考虑将培

训时间与工作时间相互错开，安排在下

午做完房后并且避免和用餐时间相冲

突。同时将培训安排在酒店住房率较低

的时间，并做好通知工作，及时通知未
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上班的实习生参加培训。对因工作时间

冲突未能培训的实习生，做好记录，并

在适当的时间安排其参加培训。  

3.2培训程序规范化 

正确的培训程序才能保证使实习生

在实际工作中减少出现不必要的失误。

客房部无论因为何种原因，都应该克服

困难让实习生先培训再上岗。实习生优

秀的工作能力以及解决突发事件的能

力，都需要以扎实的理论知识为基础。

同时培训内容应该以规范的文字材料呈

现出来，客房部工作内容繁琐，将培训

内容书面化有利于实习生不断地学习巩

固和复习，同时培训后还可以定期对实

习生进行考核，通过考核理论知识和实

践知识，确保培训的有效性。 

3.3培训内容合理化 

培训人员应该从部门工作实际的需

求出发，合理制定实习生培训计划，明

确培训的具体内容。客房部需要实习生

做什么，实习生在工作中要怎么做，培

训人员都要拟定好培训计划，对于实习

生在工作岗位上可能需要掌握的知识，

都应该合理地安排到培训内容当中。对

暂时尚未培训到的内容，部门培训人员

应该做好记录工作，并适时安排培训。 

3.4将培训落到实处 

如果没有特殊情况，部门应该在规

定的培训时间里完成规定的培训任务，

切实有效地将培训落到实处。如果因为

客观原因造成培训不能如期进行，部门

主管应及时与酒店人力资源部和酒店管

理层进行沟通，将培训延后。在酒店入

住率较低时，及时安排实习生开展培训，

不能因时间安排冲突就主观决定不进行

或者减少培训。 

4 结语 

总而言之，21世纪最为缺少的并非

是资源，而是人才，酒店要想在日趋激

烈的市场竞争中稳步取胜，需要在激烈

的人才竞争中立于不败之地。除了对优

秀人才加以招揽外，还应该对既有员工

的培训加以高度重视。实习生作为酒店

员工的重要组成部分，其服务质量的高

低对整个酒店有着重要影响。客房部作

为酒店其中一个最重要的部门，同样应

该对包括实习生在内的员工积极地开

展培训，在此过程中要尽快地转变发展

和管理观念，有针对性、有目的地制定

出完善的培训计划，采取科学可行的培

训方式，以此提升酒店客房部甚至整个

酒店员工服务质量，形成酒店的核心竞

争力。 
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