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前言

　　根据世界旅游组织预测，中国将在2015年成为世界第一大旅游目的地国家。
这为酒店业的发展带来了巨大的市场空间，同时也为我国星级宾馆酒店经营带来了挑战。
　　国际化，网络化　　自1988年中国实行了酒店星级评定制度以来，中国旅游酒店业成为国民经济
各行业中发展最快、与国际接轨最早的行业之一。
　　中国的星级宾馆酒店建设可谓高歌猛进，目前，中国的星级宾馆酒店已接近14000家。
一个投资主体多元、规模档次不同、风格特色多样的星级酒店网络已经形成，在国际星级酒店网络中
发挥着自己积极的作用，并在海内外产生了广泛的
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内容概要

　　基于中国酒店业所面临的机遇与挑战，本书详细介绍了成功星级宾馆酒店中从前厅到康乐设施等
各个层面的服务质量管理标准。
它既是星级宾馆酒店经营管理工作的依据，又是使星级宾馆酒店赢得信誉和扩大业务的基本保证。
书分分别就服务质量的有效保障、员工控制策略、全面质量管理、财务和营销管理、会议市场推广以
及主题餐厅管理等几个重要领域作了专题阐述，并提供常用法规以及成功典范借鉴等实用资料。
全书站在国际领先管理的角度，以具体的可操作性的手法，向读者展示了成功星级宾馆酒店经营管理
的规范和完善的运行机制。
　　国内外的专家早已预
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章节摘录

　　第一章　前厅服务质量管理标准　　前厅是客人进入酒店的第一个接触点，又是离开酒店的最后
接触点，它直接关系到客人的住宿满意程度和对酒店的印象。
现代宾馆酒店，多把前厅作为整个酒店的核心部门，无论在员工素质、前厅设置还是在管理手段上，
都有非常高的要求。
因此，前厅的服务质量管理标准，就显得尤为重要。
　　门前服务质量标准　　1.门前环境。
门前整齐、美观、规划布局合理，地面清洁，无污迹、废纸、杂物，无乱放自行车。
绿化良好，花园、草地、盆栽盆景内无烟头、废纸。
宾馆酒店门前店徽醒目，位置适当，安装端庄，中英文对照
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编辑推荐

　　服务质量的有效保障、员工控制策略、全面质量管理、财务和营销管理、会议市场推广以及主题
餐厅管理等方面，提供可借鉴的实用资料。
　　本书详细介绍了星级宾馆酒店中从前厅到康乐设施等各个层面的服务质量管理标准。
它既是星级宾馆酒店经营管理工作的依据，又是使星级宾馆酒店赢得信誉和扩大业务的基本保证。
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