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前言

饭店业是我国最早与国际接轨的行业之一。
改革开放以来，我国现代饭店在30年的发展历程中从无到有、从小到大、从不规范到规范取得了长足
的进步。
中国饭店业发展的30年，走完了西方国家饭店业一百多年的历程。
改革开放以前我国还没有实际意义上的旅游饭店，有的只是属于行业内部的招待所，根本谈不上服务
质量，更谈不上优质服务。
中国饭店业第一个发展的10年，着力于试图接受和引进现代饭店的经营理念和操作模式，构建真正意
义上的现代饭店。
广州白天鹅、南京金陵和北京建国饭店是我国饭店管理观念培育的先行军，大量经营型的旅游饭店也
如雨后春笋般诞生，此时一些国际酒店管理集团也抢滩中国，给中国饭店业输入了新鲜血液。
1988年，国家旅游局正式颁布了旅游饭店星级评定标准，这一标志性事件表明中国饭店业已经完成了
现代饭店的观念接受阶段，由此打造优质产品成为我国饭店管理发展第二个10年的新使命。
1998年以后，中国饭店业迎来了发展的第三个10年，在管理上追求顾客导向、员工导向和以人为本，
在这一阶段中国众多饭店企业积极参与了ISO 9000质量认证和14000环境保护的行动，积极开展绿色饭
店的推广活动。
饭店业是一个时代性的行业，饭店业的管理之路也永远没有尽头。
随着饭店业的发展，我国饭店业的管理理论与思想、方法与体系也将不断得到丰富和完善。
本着推进旅游饭店管理理论研究的精神和培养新世纪创新型饭店管理人才的宗旨，适应现代旅游与饭
店高等教育发展的需要，编写了这本《旅游饭店管理》教材。
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内容概要

《旅游饭店管理》是旅游管理、酒店管理专业的核心主干课程适用教材之一。
本书反映当今饭店业发展的最新动态，涵盖饭店经营管理的一般规律，并突出饭店管理实务的运用。
具有新颖性、系统性、理论与实务兼备的特点。
可以使读者对饭店管理建立起准确全面的概念，掌握饭店管理的基础和前沿理论，全面了解饭店横向
的职能管理和纵向的业务管理内容，熟悉饭店管理过程和各阶段的主要工作方法。
    本书既可作为普通高等教育旅游管理、酒店管理专业的通用教材，还可以作为饭店行业从业者使用
的参考书。
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章节摘录

（3）生产和销售的同时性饭店服务的生产过程与销售过程是同时或几乎同时进行的，消费者与生产
者直接接触，中间不存在产品储存运输的过程。
一家饭店的服务不可能输送到别处销售，这是饭店不同于其他行业的地方。
这种特殊性决定了饭店的生产经营受到区域性的限制，饭店市场也有一定的局限，因而饭店企业必须
根据目标市场的大小来设计自身的接待能力，同时又要求在设计、创造饭店设施时，必须对服务产品
的生产环境和销售环境给予同等重要的考虑。
这也要求饭店服务人员重视市场推销的机会，要努力向宾客介绍和推荐饭店产品，要做到这一点，就
要求服务人员必须具备双重技能，即服务技能和推销技能。
（4）价值的不可储存性饭店服务价值的不可储存性是指劳务服务的即逝性。
服务行业有句行话：“世界上最不易保存的三件东西是：飞机的座位、律师的时间和饭店的客房。
”一间当天未能出租的客房，就永远失去了这一天的销售机会，则其产品价值就会丧失。
它不像一般商品那样，一时卖不出去，可以储存起来以后再销售。
饭店服务的这一特点，要求那些受旅游淡旺季影响明显的饭店必须制定完善的计划，采取有效的措施
来扩展饭店的客源，充分利用饭店的相对固定的接待能力。
（5）质量的不稳定性一般工业产品，有一定材料配方，有一定的工艺规程，相对来说，产品质量的
稳定性要高。
而饭店产品的质量在很大程度上取决于服务人员的服务水平。
由于对客服务有很多突发情况，服务人员可能情绪波动较大，所以饭店产品的质量不容易稳定。
同一项服务，不同的人会有不同的服务效果和质量。
因此，制定并执行严格的质量标准，培养员工良好的服务意识、服务知识、服务技能和职业道德，协
调好饭店内部的人际关系，制定“以人为本”管理方式，是提高和稳定饭店服务质量的重要途径。
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编辑推荐

《旅游饭店管理》为普通高等教育旅游管理“十一五”规划教材之一。
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