
2023年酒店服务培训总结和心得(优质5
篇)

总结是指对某一阶段的工作、学习或思想中的经验或情况加
以总结和概括的书面材料，它可以明确下一步的工作方向，
少走弯路，少犯错误，提高工作效益，因此，让我们写一份
总结吧。什么样的总结才是有效的呢？下面是小编为大家带
来的总结书优秀范文，希望大家可以喜欢。

酒店服务培训总结和心得篇一

中餐厅是酒店餐饮部门中最为辛苦的部门，因为酒店并没有
给服务员们制定具体的岗位职责和工作描述，在刚刚走进工
作岗位的几天，我们就像无头苍蝇，完全不能领会工作的流
程和要领，只是听从领班和老员工的安排和他们手把手的教
导。庆幸的是基本所有的老员工对我们都特别的友好，主管
还专门为我们每人安排了两名师傅，负责引导我们的工作。
在后面的日子里，我们基本都能熟练各项工作了。

我们的工作除了迎宾、摆台、折口布、传菜、上菜、撤台外，
也得兼职勤杂工，扛桌子椅子、铺地毯等一些脏活、重活。
我们实习生的上班时间是7小时工作制，每周休息一天，主管
根据我们的需要，为我们排了两头班，即上午上3个半小时和
晚上3个半小时，这样我们中午就有了休息的时间。但往往下
班的具体时间是不确定的，经常根据实际情况加班加点，但
是加班时间都有记录，适当的时候会有补休，虽然没有加班
费，但我觉的这种制度还是很灵活合理的。

酒店员工都是穿着工作服的，由酒店统一发放换洗，但我认
为酒店的服务员制服太过简单而且比较陈旧，常有破损的现
象。不过令我欣慰的是：酒店的员工大都是热情友好的，不
管哪个部门，他们并没有因为我们是实习生而对我们冷漠生
硬;在劳累之余，同事们的一个甜美的微笑，一句再普通不过



的"辛苦了"都会让人分外感动;在休息和饭堂进餐的时候，我
们都会聚在一起聊天，分享彼此的感受，就像一家人;而管理
层中的几位经理也很和蔼，没有什么架子，但偶尔还的会对
没有做好工作的下属发发脾气。

在服务过程中，我们接触到了形形色色的客人，在工作中既
受到过客人的嘉奖，也曾招受客人的投诉，由于桂林宾馆是
一所老牌的涉外星级酒店，拥有极为丰富的海外客源，所有
餐厅的大半数客人都是外国人，在服务的过程中，我们提高
了英语口语水平，增长了见识，开阔了视野。

酒店服务培训总结和心得篇二

  在我们现有的众多客户当中，有一小部分客户拥有较多
的存款，我门称之为高端客户，在这些高端客户当中，可以
分为以下四类：

  1、存款或者其他业务相对较少，对我们回报也较少，我
觉得这样的客户没什么太大的价值，该淘汰就淘汰，没有对
这些客户的淘汰，就不能培养出更好的客户。

  2、存款或者其他业务较多，但对我们的回报很少，比如
他的存款有50万，但是没什么太大的潜力，给我们创造的价
值远远不及我们的投入，这样的客户有应该有取有舍。

  3、存款或者其他业务较少，但是潜力很大，这样的客户
虽然暂时对我们的回报很少，但是可以培养，我们要对其多
扶持，多关心，可以将他的“潜力存款”挖到我行。

  4、存款或者其他业务较多，回报良好的客户是我们最宝
贵的财富，是我们工作的重点。

  这样看来我觉得第3、4类客户可以称为优质客户，我们
应该着手于对优质客户的读物，而并不是高端客户，关键在



于怎么样区别谁是哪类客户，这样就需要我们不能撒大网捞
大鱼，要循序渐进，有针对性的开展工作，我觉得这样可以
节省不必要的浪费。

酒店服务培训总结和心得篇三

  尽管部门总体工作取得了良好的成绩，但仍存在一些问
题。为进一步做好明年工作，现将本部门存在的问题总结如
下。

  1、员工业务水平和服务素质偏低。

  通过部门近一年的工作和实践来看，客服员业务水平偏
低。主要表现在处理问题的技巧和方法不够成熟，应对突发
事件的经验不足等。

  2、部门管理制度、流程不够健全

  目前，员工管理方面、服务规范方面、操作流程方面的
制度不是很健全，因此，使部门的工作效率、员工责任心和
工作积极性受到一定影响。

  3、协调、处理问题不够及时、妥善

  在投诉处理、客户意见、建议、客户求助方面的信息反
馈不够及时全面，接到问题后未及时进行跟进和报告，处理
问题的方式、方法欠妥。

酒店服务培训总结和心得篇四

虽然我们只在酒店进行为期几个月的实习，但酒店还是按正
规的实习生对我们进行了系统的培训，培训工作分为三大块：
一是人事部的岗前培训，进行了四个课时的室内培训和游览
培训，主要是介绍酒店的概况，同时也对我们进行了员工素



养及酒店管理制度的培训，这让我们对工作有了大概的了解;
第二是消防安全意识培训，酒店特别安排了工程部的经理助
理为我们现场讲解授课，让我们对酒店安全和消防常识有了
更深入系统的了解;第三是业务技能培训，这一培训贯穿着我
们实习的一个月，由部门负责人员为我们进行不间断的技能
指导，一个月的实习让我们对部门工作有了基本的了解，这
也得益于酒店系统而全面的培训。这些培训对于我们以后的
学习和工作都是非常有用的。

酒店服务培训总结和心得篇五

  2、加强部门培训工作，确保客服员业务水平有显著提高。

  3、完善客服制度和流程，部门基本实现制度化管理。

  4、密切配合各部门工作，及时、妥善处理客户纠纷和意
见、建议。

  5、加强相关管理工作，做到有检查、有考核，不断提高
服务质量。

  回顾20xx年，工作中充满了艰辛与坎坷，却收获了成长
与成绩，展望20xx年，迎接我们的是机遇和挑战。为此，客
服部全体员工在明年的工作中将继续团结一致，齐心协力的
去实现部门目标，为公司发展贡献一份力量。


