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前言

　　随着我国经济的迅速发展，中国酒店业已成为最具活力和潜力的新兴产业之一。
30年来，中国旅游酒店年均增长率一直在10%以上，现已形成了庞大的产业规模。
截至2012年初，我国共有星级酒店12220家，其中五星级酒店608家，四星级酒店2172家。
已有41个国际酒店管理集团的67个酒店品牌进入中国，掌管着近600家高星级酒店。
世界排名前十的国际酒店管理集团均已进入中国。
我国酒店业在面临发展机遇的同时，也在接受严峻的挑战。
要提高我国酒店业的国际竞争水平，就需要大量通晓酒店管理和业务的专门人才。
　　随着旅游教育和研究的逐步深入，有关酒店管理的著作和教材不断问世。
为了能更好地反映酒店业发展的现状与趋势，以及先进的管理理论、技术和方法在酒店管理中的应用
，适应高职院校旅游与酒店管理专业的教学和企业培训的需要，本书重点阐述酒店管理在理论研究和
实践应用方面的最新成果，突出基本理论的完整性和内容的实用性，注重吸收中外酒店管理的最新研
究成果，并结合大量的案例，力求理论联系实际，具有较强的可操作性。
　　⋯⋯
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内容概要

孙丽钦编著的《酒店基础知识》从理论和实践相结合的角度，系统地介绍了有关酒店管理的基础知识
，并通过一定数量的案例分析，使读者在学习酒店管理理论知识的同时，获得对酒店实际情况的一般
了解。
本书共分十章：第一章介绍酒店概论；第二章介绍酒店集团；第三章至第五章分别介绍酒店组织管理
、酒店产品和酒店服务质量；第六章介绍酒店前厅部；第七章介绍酒店客房部；第八章介绍酒店餐饮
部；第九章和第十章分别介绍酒店人力资源管理和酒店销售部。

《酒店基础知识》结构层次清晰，内容丰富、案例多样，具有适用面广、操作性强的特点。
本书可以作为高、中等职业学校，普通高等院校，成人高校以及民办高校相关专业的通用教材；也可
作为酒店管理岗位培训教材和酒店服务人员等级考试参考用书等。
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　引导案例　北京某知名酒店组织管理诊断案例
　第一节　酒店组织管理概述
　　一、酒店组织概念及酒店组织结构
　　二、酒店组织制度
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第四章　酒店产品
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　　四、酒店产品的定位
　第二节　酒店产品的开发
　　一、酒店产品的生命周期
　　二、酒店新产品的开发
第五章　酒店服务质量
　引导案例　服务质量，酒店生存与发展的关键
　第一节　酒店服务质量概述
　　一、酒店服务质量的含义
　　二、酒店服务质量的特点
　　三、酒店服务质量的内容
　　四、我国酒店业质量管理中存在的两大问题
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　　五、坚持多样化与个性化服务
　第三节　酒店服务质量评价体系
　　一、酒店服务质量评价的内容
　　二、酒店服务质量评价的准则
　　三、酒店服务质量的评价主体
第六章　酒店前厅部
　引导案例　“It　will　do”与“It　won’t　do”的错位
　第一节　前厅部的地位与功能
　　一、前厅部的地位
　　二、前厅服务的主要特点
　　三、前厅部机构设置
　　四、前厅部的功能
　第二节　前厅部预订服务
　　一、预订的渠道
　　二、预订的方式
　　三、预订的种类
　　四、客房预订的程序
　第三节　前厅部接待服务
　　一、接待准备
　　二、办理入住登记手续的目的与要求
　　三、入住登记程序
　　四、入住登记中的注意事项
　　五、问讯服务
　　六、查询服务
　　七、留言服务
　　八、邮件的处理
　第四节　前厅部大堂服务
　　一、宾客迎送服务
　　二、行李服务
　　三、委托代办服务
第七章　酒店客房部
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　引导案例　日本邮政大臣喝厕水
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　第二节　客房产品与客房设施
　　一、客房类型
　　二、客房设计与装修
　　三、客房设备
第八章　酒店餐饮部
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　　二、餐饮部的任务
　　三、餐饮部的组织结构及各部分的职责
　　四、我国餐饮业的发展历程及现状
　第二节　酒店餐厅种类及餐饮特征
　　一、宴会厅
　　二、零点餐厅
　　三、自助式餐厅
　　四、特色餐厅
　　五、西餐厅
　　六、咖啡厅
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　　八、鸡尾酒廊
　第三节　中餐厅的经营特点和中国各大菜系介绍
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　　二、酒店西餐服务
第九章　酒店人力资源管理
　引导案例　星级酒店人才为何频频跳槽
　第一节　酒店人力资源开发与管理概述
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　第二节　酒店人力资源的开发
　　一、酒店员工招聘
　　二、酒店员工的培训
　　三、酒店员工激励
第十章　酒店销售部
　引导案例　削价竞争还是服务竞争?
　第一节　酒店销售部概述
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　　一、酒店销售部的地位与作用
　　二、销售部的工作特点
　　三、销售部的工作任务
　　四、销售部组织结构
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