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【历史记载】

中山国际酒店坚持优质服务
（《人民日报》1991 年 4 月 29 日第 2 版 计泓庚）

本报讯 走进四星级中外合办的广东中山国际酒店，一股

热情服务之风扑面而来。客人在总服务台刚办完住房手续，即

有服务员把行李送到房间，然后彬彬有礼简短地向客人问好，

并介绍房内设施及其用法，使人感到亲切；客房、餐厅服务员

也都训练有素，服务周到；开业已 5 年的酒店，设备设施保养

如新。酒店的“软、硬件”都很过硬。难怪一些国际饭店管理

专家留下了这样的话：“在一个小城镇里，我惊奇地瞻睹了如

此美丽而庄重的酒店。”

1990 年，这家酒店在优质服务中接待了 13.17 万人次，

营业收入和收汇均创开业以来的最高纪录，营业收入达 5800

多万元，比上一年增长 22%。

设在孙中山故乡的这家酒店，由中方自行经营管理。一个

“软件管理领导小组”和每月的培训表，就可说明酒店人员的

素质和服务质量保持高水平的原因。酒店在推行和深化经营承

包责任制过程中，以优质服务为核心，由各承包部门经理组成

软件管理领导小组，负责检查、督促、提高员工的服务质量。

客房的清洁卫生要求严格，地毯、洗手间哪怕有一根头发或一

点尘埃，都要返工重来。各个部门每月都有重点不同的培训计



2

划，如服务规范、业务操作、新员工课程、旅游专业知识讲座、

录像教育等。如发现新老员工有隔阂，就增加“酒店是个大家

庭，员工团结、工作开心”题目，组织讲座和讨论。“培训不

是买菜下锅一炒就成”，总经理说。他们的做法是：培训——

实践——再培训，经常抓，反复抓。良好的小环境，使酒店的

姑娘和小伙显示出四星级饭店服务员应有的气质。硬件的管理

同样不放松。酒店负责人随身带本到处转，发现问题随时记下；

每月两次行政会检查服务质量和设备维修保养，坚持 5 年不

渝；由部门分管，工务部、管家部主管，酒店硬件领导小组统

管的维修保养管理机构各司其职。


