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前言

　　随着知识经济时代的到来，传统旅游企业的组织和功能、管理理念、营销哲学、经营手段、服务
方法等正在受到全面挑战，发生了重大变化。
面对EI趋激烈的市场竞争和挑战，旅游业发展的关键在于人才。
目前，旅游企业的管理人员在结构、技能水平、管理水平等方面还难以与迅速发展的旅游业相适应，
因此培养适应新世纪旅游业发展需要的管理人才已经成为十分紧迫的问题。
伴随着旅游业的迅速发展，我国的旅游教育事业也取得了很大的发展。
旅游管理专业是应用型专业，只有紧贴旅游业的买际，才会有生命力。
目前，我国高等职业院校的旅游管理专业在知识结构、课程设置、教材建设等方面仍然存在一些急需
解决的问题。
为适应旅游业快速发展的需要，我国的旅游管理学科建设必须有较大的发展，教材建设必须与之同步
。
本教材适应新时期国内高等职业技术教育对旅游管理专业新教材的需求，同时也满足课程改革及专业
建设的需要。
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内容概要

本教材是高等职业技术院校旅游与饭店管理专业的专业用书。
本教材从饭店的概述人手，详细介绍了饭店管理的基础知识、饭店资源管理、饭店服务质量管理、饭
店规范标准与管理、饭店营销与公共管理、绿色饭店管理、饭店品牌管理、饭店经营决策与战略管理
等。
为便于教学，本教材采用了较为新颖的编写体例，在各章前设置学习目标，在各章末尾安排了本章要
点、复习思考题和与本章内容相关的案例，以利于学生和读者对有关理论的理解和巩固所学的知识。
    本教材面向旅游与饭店管理专业的工作实际，是高等职业技术院校旅游与饭店管理专业的必备教材
，同时也可供在职培训和从事相关工作的人员参考使用。
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章节摘录

　　第1章　饭店管理概述　1.1　饭店概述　　1.1.1　饭店与饭店产品　　1.饭店的基本含义　　“饭
店”（Hotel）一词源于法语，原指招待贵宾的乡间别墅，后来欧美国家沿用了这一名称，泛指所有商
业性的住宿设施。
饭店在中国的称谓不完全一样，如饭店、宾馆和酒店等。
这里所讲的饭店，无论其设施是简单还是豪华，它至少要具备食宿兼备的功能。
就概念而言，饭店是一个以提供服务为主的综合性服务企业。
饭店是指能够接待顾客，为顾客提代吃、住、行、游、购、娱、通信、商务和其他服务的综合性服务
企业。
　　根据饭店的这些特性，国外的一些权威辞典对饭店下过这样一些定义：　　“饭店一般地说是为
公众提供住宿、膳食和服务的建筑与机构。
”——《科利尔百科全书》　　“饭店是装备好的公共住宿设施，它一般都提供膳食、酒类与饮料及
其他的服务。
”——《美利坚百科全书》　　“饭店是在商业性的基础上向公众提供住宿，也往往提供膳食的建筑
物。
”——《大不列颠百科全书》　　“饭店是提供住宿，也经常提供膳食与某些其他服务的设施，以接
待外出旅游者和非永久性居住的人。
”——《韦伯斯特美国英语新世界辞典》　　“饭店是提供住宿、膳食等而收费的住所。
”——《牛津插图英语辞典》　　综上所述，现代饭店是设施设备完善、功能齐全、智能化控制的综
合性群体建筑，是以提供住宿、餐饮、商务、购物、娱乐和健身等不同服务项目为主的系列化多样性
产品，从而满足社会大众对社交、休闲、文化、健康需求的大众性、公开型、开放式的服务机构。
　　2．饭店产品及其特征　　饭店产品是结合有形设施和无形服务的组合体。
有形性也称显形性，即凭借感官可以直接体察的、看得见、摸得着的载体，如饭店的环境、菜肴酒水
、客房设备等，这些属于为顾客服务的物质基础。
无形性亦称隐形性，包括服务态度、服务质量、员工素质、礼貌礼节、饭店形象、企业文化等。
饭店向顾客提供的各种商品，更强调有形性产品与无形性服务的高度结合，而且以劳务为主。
　　现代商业饭店管理大师斯塔特勒指出：“饭店出售一种特殊产品——服务。
”服务是一种特殊商品，与一般商品比较，其特殊性体现在以下几方面。
　　⋯⋯
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