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内容概要

本书力求反映现代酒店管理在理论研究和发展实践方面的最新进展，注重知识的系统性、权威性、前
沿性和实用性，全面阐述了现代酒店管理的基础理论、管理方法、经营理念和运作手段，具有鲜明的
时代特色和酒店业的行业特色，并在编写体例和编排形式的设计上，从有利于素质教育和能力培养的
角度出发，做了一些尝试。
例如，在各章标题之下，列出本章重点和难点，便于学员掌握学习的主动权；章后附思考题，目的是
启发学员复习、思考、理解和运用本章所要求掌握的基本内容。
本书可作为高等院校旅游管理和酒店管理专业的教学用书，也可供酒店作为培训教材或酒店管理人员
的业务用书。
     本书共分为四篇十四章。
第一篇：酒店及其管理概述；第二篇：酒店服务管理；第三篇：酒店营销与内部管理；第四篇：酒店
日常管理。
分别介绍了现代酒店的概念，管理基础，前厅、客房、餐饮、康乐中心服务及管理实践，酒店营销、
财务、人力资源、安全卫生、设备、质量管理以及酒店企业文化等内容。
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章节摘录

　　第一篇　酒店及其管理概述　　第一章　酒店概念　　第一节　酒店的含义、特点和作用　　二
、酒店产品的特点　　（一）酒店产品的含义　　酒店和其他企业一样，为社会生产产品，酒店产品
是由酒店本身生产的、为旅居客人在酒店消费期间提供的实用价值的总和。
它是劳务与实物产品的有机结合，其中以劳务为主，实物产品为辅，酒店产品中的实物部分，实际上
起着促进服务销售的作用。
酒店从本质上来讲，生产和销售的只是一种产品，通常称为酒店服务或酒店产品。
　　酒店产品，从旅居者来说，可以是一段住宿经历，也可以是一餐消费，客人的消费经历是个组合
产品，由物质产品、感官享受、心理感受组成。
　　酒店业务的主要内容是接待服务。
酒店借助于各种服务设施，通过服务人员的劳动，向客人提供各种旅居生活所需要的实用价值。
酒店产品的生产过程使设施设备和服务员的劳务服务结合在一起，产生一种新的使用价值，称之为酒
店产品。
宾客消费酒店产品的形式是就地消费，宾客离开酒店时，并没有带走整个观念上的酒店产品。
宾客消费酒店产品时，一方面，酒店产品中所产生的使用价值使宾客的旅居生活得到满足；另一方面
，酒店产品的无形性，表现在产品的使用价值的很大一部分是给宾客的一种心理的感受，从而使宾客
在精神上得到满足。
　　为了使宾客在旅居酒店的过程中既得到物质上的满足又得到精神上的享受，酒店服务在物质上要
达到一定标准，在气氛上和情调上也要形成独特风格而富有感染力。
从中国传统文化出发，酒店应充满人情味，同时又要求酒店服务员在服务的过程中，不仅要有高超的
技术，而且要讲究服务的艺术性。
但酒店产品与其他企业又有差异，由于客人的立场、观点不同，对酒店产品的评价结果也不同。
因此，相比于其他产品，酒店的产品有其不同的特点。
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