
  《酒店员工压力与情绪管理》

【培训课时】 1天/6课时
【培训

师】
孙老师

【课程对象】 酒店全体人员

【课程介绍】

当今酒店业竞争惨烈，信息广，快节奏，人与人之间最纯粹的服务行
业，工作效率，形形色色的压力直逼员工脆弱的心理防线。员工的压力问
题不但对自己的健康产生巨大伤害，而且给企业带来的是工作绩效降低、
成本增加等无形损失。本课程从“思维突破、压力调适、情绪管理”入手，学
习压力与情绪管理，使员工避免压力的无情伤害，掌握有效缓解压力的方
法，提高应对压力和管理情绪的能力。从而提高员工对企业的归属感和工
作效率。让员工激情的工作，快乐的生活!

【课程目标】 了解压力与情绪的正确概念与作用。

明白有适当的压力才能有利于高绩效与快乐的生活。学会管理自我和他
人情绪的方法。掌握时间管理、目标管理的原则与方法。

树立正确的压力观，情绪观，掌握正确的压力与情绪管理办法，能主动
去释放过多的压力，增加适当的压力，能主动运用情商管理日常的工作
生活，实现“压力与情绪也是团队的资源”这一论点。

【课程效果】

掌握处理负面情绪的技巧。掌握长久保持良好心理状态的方法。

配合大脑的工作机制来提升思考能力及问题解决能力。

掌握如何化解压力为动力。从根本上解决带来心理状态问题的不当信
念。

掌握提升精力的方法。

掌握增加抗压韧性的方法。

【授课方式】
内容讲授（45%）+案例分析（15%）+视频分析（5%）+情景模拟
（5%）+故事游戏（5%）+学员研讨（5%）+分享互动（5%）+现场训
练（5%）+室内拓展（10%）

【课程特色】

系统：课程涵盖了现代酒店员工心态情绪管理核心模块及关键点
实战：理论和实践相结合，实操案例+工具方法，模拟场景即可体验
易懂：专业的理论、深奥的道理寓于简单的描述，深入浅出
易用：易于复制，学后即用，立竿见影
高质：课堂氛围松紧结合，生动活泼，充分激发学员学习兴趣

课程大纲

第一单元  解读压力与情绪
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1、酒店员工的压力源
 内部源：
 外部源：
 酒店员工压力分类
 心理测试
2、服务业的压力管理，情绪掌控认知
3、压力与情绪的特点
 压力是一种感受，不平衡
 情绪的特点
4、压力管理的原则
从管理自己开始
 身：疏通身体
 心：情绪管理
 灵：调整观念

第二单元  管理压力的技巧
一、员工压力管理基础
压力管理三阶段：
 入口：区分压力源
 处理：提升抗压能力
 出口：疏泄通道
二、员工压力管理方法
1、个人节源：减少压力源
 小组讨论：寻找你的负性应激源
 练习：找出你可以调控的压力源
2、正确调理身体
 处理：减压方法
 正确饮食调理
 调整情绪经络
3、正确处理人际关系
 上级关系
 同事关系
 属下关系
 顾客关系
4、开流：主动疏泄，建立减压通道
 主动应对
 化解
 借力助力

第三单元 管理情绪的技巧
1、智商与情商认知
2、做情绪的主人
 谁在决定你的情绪？
 正确处理情绪的三步骤
3、心灵重塑三层次：
 人生三层次
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 心灵观想
4、快乐的三个层次
 快乐的藏身地？
 幸福的人做什么事？
 先处理心情,再处理事情
5、今夜不再无眠
6、重塑积极观念
 受害者与责任者的转换
 活动：可以丢掉的观念
 你在问题的哪个位置?

第四单元 现场互动问答

【备注】
本课纲内容将在课堂现场根据学员反馈信息对本主题课件内容作适当调整；
企业顾客需提供多媒体培训设备：投影、音响、话筒、白板等；
企业顾客需进行讲台背景布置与培训主题条幅布置；
企业客户、机构不得在课堂现场录像和录音。

本课程大纲为孙老师知识著作产权，未经授权与许可，翻录转载必究。
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