
2013级实习生实习报告格式要求

	三亚亚龙湾五号别墅度假酒店餐饮部实习报告（主标题：小二号字，宋体，加粗，居中）

——西餐厅客户投诉的处理技巧（副标题：三号字，宋体，加粗，居右）

11级旅游管理（一）班 张三（四号字，宋体，加粗，居中）

一、 实习单位和部门简介（一级标题：四号字，宋体，加粗，段前、段后间距为0.5行，1.5倍行距）

（一）实习单位：三亚亚龙湾五号度假别墅酒店（二级标题：小四号字，宋体，加粗，段前、段后间距为0.5行，1.5倍行距）
三亚亚龙湾五号别墅酒店位于亚龙湾国家AAAA级旅游度假区内是我国第一家由独立别墅组成的五星级至尊海滨度假别墅酒店。它是由三亚志明置业有限公司投资的一家五星级度假别墅酒店，由108栋独具热带浓郁巴厘岛风情的园林别墅（含1栋会所）组成。（正文内容：小四号字，宋体，1.5倍行距）

说明：第一部分字数控制在500字以内。

二、实习岗位和工作描述（四号字，宋体，加粗，段前、段后间距为0.5行，1.5倍行距）

说明：本部分详细介绍实习工作岗位的工作流程和工作内容（正文内容：小四号字，宋体，1.5倍行距）

三、实习工作案例分析

说明：本部分是实习报告最为重要的部分，请首先对自己在实习工作中亲身经历的2个案例经过进行描述和说明（要求1个为成功案例，另1个为失误案例），接着对案例进行深度的分析和总结。具体内容和格式请参考实习报告范文。（正文内容：小四号字，宋体，1.5倍行距）

其他要求：文中最多用四级标题：一、（一）、1.（1）

正文内容每段开头，首行缩进2个字符（即2个汉字），实习报告字数在3000字以上。
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三亚亚龙湾五号别墅度假酒店餐饮部实习报告

张三  2013级旅游管理一班

一、 实习单位和部门简介

（一）实习单位：三亚亚龙湾五号度假别墅酒店

记得那时我只能从招聘人群中的了解到五号，是一座具有巴厘岛风格的特色别墅群。而今，我对五号的了解不仅有了知识上的概念，还有亲身体验的经历。三亚亚龙湾五号别墅酒店位于亚龙湾国家AAAA级旅游度假区内是我国第一家由独立别墅组成的五星级至尊海滨度假别墅酒店。它是由三亚志明置业有限公司投资的一家五星级度假别墅酒店，由108栋独具热带浓郁巴厘岛风情的园林别墅（含1栋会所）组成。酒店总占地面积200亩，总建筑面积4.5万平方米。其中别墅建筑面积36000平方米；会所面积8000平方米；绿地面积95000平方米，绿化率达71%；并建有约14000平方米的人工湖泊。108栋独立别墅都配套有独立的泳池、花园、餐厅、厨房、莲花池、SPA凉亭及车位。酒店共有房间406间。三亚亚龙湾五号别墅酒店占据了中国度假酒店的“三个第一”。 第一家由独立别墅组成的五星级滨海度假别墅酒店；第一家以巴厘岛文化为主题的五星级度假酒店；第一家以私人管家式服务为理念的五星级度假酒店。

（二）实习部门：餐饮部

我所在的部门是餐饮部，属于西餐。

餐饮部，是酒店必不可少的一个为顾客服务，为酒店创收的部门，在整个酒店发展过程中，起着非常重要的作用。而我们酒店的餐饮部也是很大的一个部门，其下包括：中餐厅、西餐厅、大堂吧、餐饮办、管事部、中厨房、西厨房、共有七个组成，这七个关键部分的组成，成就了我们餐饮部这个大家庭。在刚进入该酒店实习时，我在中餐有过近三个月的实践学习。随后，调到西餐，做见习领班。所以，对于我的幸运，那是不可否认的，因为在短短的实习期间内，学到了中西餐的操作流程和服务标准，让自己的酒店知识又丰富了许多。

进入酒店这个行业，最容易体会到的便是“一站式” ，无论是谈工作，还是论服务，整个酒店就是一站式的。工作，各部门之间是紧密联系的，促成了在工作上的团结性；服务，当客人进入五号，我们所有的服务都是一站式的，要采取的也应是首当责任制。将客人的问题最快在第一时间解决，把服务做好，让客人真正感受到五号一家亲的温馨，这不仅仅是表现在客人入门的那一刻和出门的那一刻，应该是贯穿在酒店的任何角落。这些使我感悟到，爱的问候，真的可以让我们体会到无时无刻不在家中。

二、实习岗位和工作描述
我先在中餐实习的三个月，中餐的工作相对西餐而言，比较繁琐，面客的时间会比较长，与客人接触的次数最多，当然出现的问题也会较多，其工作的灵活性和处理问题的及时性和时效性都是考验自身能力的一个重要因素。因为，本酒店采取的是美式服务，也就是一个服务员为多名顾客服务。这种服务讲究的是速度和工作的逻辑性，一对多的服务有它的优缺点，可以节省酒店人力成本，餐厅空间利用率和餐位周转率都比较高，但是这种服务，会使服务的质量降低，使客人在本酒店用餐过程中无法切实感受到一种优质的服务，酒店餐饮提升利润无非要靠客人对菜肴的肯定度以及对服务的满意度，而今酒店行业的激烈竞争，仅仅使客人满意已经远远达不到，而要提倡的是超乎客人的预想，这种服务才是打的行业持久战。

中餐的班次分为两头班（F），中班（B），(BO)。每日的工作程序为：

1. 餐前准备和摆台；

2. 餐前检查：台面及桌椅的卫生、工作台上的用品是否补全、设施设备状况（如果发现故障要立即通知工程部维修，以免影响客人用餐）；

3. 查看宾客预订情况，如有预订的桌位，要放“预订”牌字样。

每日中和晚开餐之前都会有例会，主管以及领班会交待今日需要注意的事宜或是一些案例，告知我们如何去做。为客人服务的程序，一般情况为：

1. 将客人引入合适的位置上、服务人员进行协助；

2. 客入座后将毛巾和餐前小吃摆放在客人餐桌上；

3. 为客人递上菜单和酒水单、为客人点菜及酒水，在此过程中服务员起到一个促销员的作用，向客人推荐本酒店的菜肴以及酒水；

4. 在客人点过菜和酒水之后，服务员要将客人所点的菜肴和酒水重新重复一次，得到客人的确认，以免出现不必要的差错；

5. 斟酒：一般是从客人的右侧斟酒，客人没有特殊要求，一般都应把酒倒满，俗话说，茶满欺人，酒满敬人；

6. 上菜，上菜时要手拿托盘，上时要提醒客人注意，以免伤到客人以及自己，上菜的顺序要冷热搭配，荤素搭配。上一道菜要对照清单划去一个，以免出现上错菜得情况；

7. 菜上齐后，餐中的一个服务，要注意细节，要观察客人的情绪以及用餐的情况，要注意客人需要些什么或是有什么要帮助的事情，着重在于服务人员的观察力和敏锐力及细心程度；

8. 客人用过餐后，要问客人对本次用餐的满意程度，将账单递上，问其消费方式，是否需要发票；

9. 协助迎宾共同恭送客人。

以上是有关中餐的工作程序，以及我日常工作的相关事务。

接着，我在西餐做见习领班的两个月，发现其工作程序是不一样的。西餐的班次为两头班（F），中班（B）(B2),夜班（C），早班（A）。西餐工作的大致趋向为：峇诺东南亚餐厅，早餐自助，湖畔烧烤，BBQ。 峇诺东南亚餐厅在淡季的营业时间为17:00—21:00，旺季的营业时间为11:00—14:00，17:00—21：00 。湖畔烧烤和BBQ一般为周五晚上和周末的晚上。

西餐见习领班的工作内容包括，每日上班前，先查看“管管理层交接本’，是否有需要交接的事情，配合及协助主管完成每日的工作；检查和督促员工完成工作的效果和效率；安排员工次日的工作，协助主管观察员工的工作情绪及激励员工的工作的积极性；对于每日出现的问题和需要及时解决问题，要与主管和领班沟通交流反映，使出现的问题能及时的得到解决；对于每日或近期需要做的任务，要安排好工作人员去落实。总而言之，见习领班主要起到的是上传下达，督导，协助员工的工作。

三、实习工作案例分析

（一） 成功案例分析

1. 案例说明

博鳌亚洲论坛期间，由于安全保障的原因，亚龙湾所有沙滩都被封闭，不对客开放。而此时，我接到了一位来自上海的袁小姐的咨询电话。袁小姐在网上查看了三亚酒店的情况，对亚龙湾五号度假别墅酒店的别墅房型特别感兴趣，因为袁小姐此行的目的，就是带家人特别是老人来三亚度假，享受三亚的阳光、沙滩和海水。而五号度假别墅酒店的别墅户型，功能齐全，特别适合一家人入住，袁小姐对此特别感兴趣，特意打电话咨询酒店的详细情况和价格等。在听完袁小姐的需求后，我向客人介绍了酒店的产品优势，袁小姐表示与她的需求一致，想要订房。这时，我想到了沙滩封闭的事情，虽然客人已经了解这期间亚龙湾有接待，有一些安全措施，但是具体影响是怎么样，还不是太清楚。想到客人带着一家人来三亚度假，却不能享受到三亚的沙滩、海水，该是多么遗憾的事情，可是如果跟客人说得太详细，客人很可能就不会选择酒店了，白白流失订单，非常可惜。

经过一番小小的纠结，我还是选择了给袁小姐详细说明了沙滩封闭的情况以及影响，并向客人推荐了三亚湾和海棠湾的情况，以及做一些相应的酒店推荐。袁小姐对此特别感激，觉得酒店的员工是实实在在为客人着想，而不是一味的卖酒店客房。经过反复的对比，袁小姐觉得虽然沙滩的封闭有些遗憾，但是酒店别墅的特点能让老人家享受到宁静的氛围，也方便一家老小的照顾。最终袁小姐还是选择了亚龙湾五号度假别墅酒店入住。

2.案例分析和总结

我把满足客户的需求放在第一位，推荐合适的酒店产品，这显示了一个酒店服务人员的完美职业素养。再加上酒店环境优美，服务人员很贴心，友好。以后再到三亚，袁小姐还会选择五号。而且袁小姐也成为了酒店贵宾卡客人，在此之后，多次推荐朋友入住酒店。

通过这个案例，我们可以总结出，最好的营销是站在客人的角度，为客人着想，才能在获得订单的同时获得客人发自内心的认可。如同我们在开发一些新的产品、做一些新的线上销售一样，我们都必须先站在客户的角度，充分考虑客人需要的是什么？什么样的操作是最能让客人方便和省心的，提升客户体验的意义远远大于一味的低价促销、或强行灌输的广告推广。

（二） 失误案例分析

1. 案例说明

2013年8月某日晚，我所负责的区域出现一事件，A桌客人要求点菜，我便前去服务，恰逢此时，我所负责区域的B桌客人也要求点菜，因无法抽身前去为其服务，便见主管拿纸张为其点菜。事过之后，一段时间，我见B桌菜肴还未上，便前去收银处询问，结果是菜单还未下，是由于当时收银很忙，将主管告知要下单的事情忘记了，台面有一张手写的菜单，收银人便让我帮忙下单子。一会时间过去后，菜肴一一上齐，结果客人前来询问，菜肴都不是他们所点的，查询之后，原来下错了单子，放在收银桌面上的单子并不是B桌客人的单子。得知此情况后，我即刻向客人表示抱歉，安定客人的情绪，将客人原有的菜肴入单，并进行跟进，督促厨房上菜速度，从而减轻客人的不满。

2. 案例分析和总结

首先，我认为在此次案例中，最重要的是信息传达不到位的结果，主管协助点菜，对此是出于好心，应表感谢，但是主管在接受这一任务“点菜“时，理应将此事做到善始善终，毕竟我们大家共同的一个目标，就是让客人满意舒心，在帮助点过菜后，应该告诉本区域的服务人员，让区域负责人了解到此事，这一环节体现了信息的中断性。其次，主管让收银帮助入单，也应该督促并确认菜单入的一个准确性和完整性，避免一些不必要的事情出现。但主管在此过程中，只将一张手写的菜单将给收银，便终止了整个流程。而收银在此过程中也存在错误的做法，如自身很忙，而将事情耽搁，在此可以将信息传达给其他人或是本区域负责人，不能因为忙，而遗忘客人的相关信息。

其次，我本身也存在有问题，当看到主管帮忙点菜，事过之后，应该询问并跟进客人的相关信息，如查看是否下单，单子是否准确，客人是否有其他需求或是帮助，而不是当过即过，自己所负责的区域应该要了解每一桌客人的具体情况，做到有针对性的服务及自身心中有数。

当事情发生之后，我本身是很镇定的，自己头脑要清楚，要知道下一步该如何解决，尽快的逆补客人对本餐饮的印象，在烦乱中保持镇定，分清主次，有条不紊的将事后的事情完善，更加细心之余还要抱有一种歉意，不断的缓解客人的情绪。问题的出现不代表是坏事，而恰逢是一件好事，不仅助自己更加成长，也防范了下次犯同样错误的机率。在客人投诉时，如我们能及时将出现的问题处理好，在实践证明的结果中会有70%的客人成为自己的忠实顾客。要把服务做好，并不能简简单单的依靠服务人员，服务是一个流程，我们所要坚持的是要客人离开的那一刻，心中是对本酒店的肯定及满意，有时效果比效率更重要，结果比过程更切实。服务的成功，在于酒店每一个人的努力与诚心。

四、实习想法和建议
（一）实习想法
初步接触了酒店业和凤凰城酒店，发现人员流动量大是整个行业的问题。酒店业的从业者素质参差不齐，从中学文化到研究生甚至更高文化的都有；同时，员工的年龄跨度很大，小的刚满18岁，但是有的部门普通员工已经年过半百了。年龄和文化程度的差异，决定了酒店在效率上的差异，如：客房服务员的英语水平普遍不高，在客人需要某些客房服务时，他们往往听不懂其要求而要前台或者服务中心同事的帮助，将电话转来转去耽误了时间，还会造成客人的不满。
酒店业是一个很需要团队精神的行业，任何一位客人需要的服务都不可能由一个人帮他完成。从客人订房的那一刻开始，我们就开始为他服务，从预定到接待到入住到餐饮康乐到退房离开拿一项都离不开各部门的沟通和合作。
凤凰城酒店是一个新生的涉外五星级酒店，只有两年多的历史，或多或少存在一些管理上的弊病。酒店内部职权不清，管理混乱，容易引起部门纠纷。例如管家部和礼宾部都可以为客人提供洗衣物的归还工作，客人在预计时间内没收到衣物时打电话来询问或投诉时，经常因为追究责任而引起争吵，破坏部门间的关系又影响了效率。
沟通不灵，团队凝聚力不够。酒店一些部门不是24小时工作的，诸如订房部、销售部，各部门之间恰好又没有一定的默契和相适应的应变机制，以至造成了客人资料没有及时更新，耽误了接车接机服务、行李运输等等事件的发生。
当然，自己在这次酒店实习中也有不足，在工作过程中对部门业务不够熟悉，不能随时变通并快速为客人提供准确的信息。粗心大意的毛病在我身上还是时有发生，在酒店工作最重要的就是细心耐心，所以这是很致命的缺点。自己的英语水平仍需要提高，方便和客人沟通交流，另一方面，适当了解其他外语和外国文化也是非常必要的。
（二）个人建议
碧桂园集团已经有了很完善的储备干部制度，只有继续该制度，提高酒店的入职门槛，才可能发掘有能力有素质的员工。这就可以使本身良莠不齐的人力资源状况得到改善，整体素质提高了，员工积极性提高了，工作效率才可能提高，酒店收益才可能最大化。
酒店的人力资源部可以统一收集各部门的营业资料制作完整的培训资料和酒店信息，在员工培训时派发并及时更新。酒店各部门多交流，在酒店信息和资料上尽量统一并及时送达，以免造成信息不通或信息迟到的情况出现，这是提高酒店服务质量，改善工作效率、化解部门纠纷和营造酒店形象的必要措施。
在培训方面，针对员工流动性大的问题，希望人力资源部可以根据每月新入职的员工情况和当月酒店的营业状况安排培训时间，专人进行培训工作并在员工工作后实时跟踪新员工的工作生活情况，强化新员工的业务素质。
酒店有很很多英语、日语、礼仪方面的专家，希望酒店能定期安排员工参加相关的应用英语、日常日语和国际礼仪强化培训，提高员工服务质量，为客人们提供更周到的服务。
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