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前言

改革开放30余年来，中国旅游业从小到大，实现了从旅游资源大国向世界旅游大国的历史性跨越，据
世界旅游组织专家预测，到2020年，中国将成为世界上第一大旅游目的地国和第四大旅游客源国。
中国旅游产业以其综合性强、关联度大、开放度高、就业拉动力强等优势，已成为我国国民经济新的
增长点和重要产业。
随着中国旅游业产业规模的扩大，我国饭店市场进入前所未有的黄金时期，饭店业的发展迎来空前的
发展机会，国际饭店与餐馆协会主席艾力克·E·费福尔预测，中国有望成为世界上拥有饭店客房数
最多的国家。
但是，引领中国饭店业发展的并不是中国本土饭店企业，而是“入世”后长驱直入中国饭店市场的外
国跨国饭店集团和国际品牌饭店，这些跨国企业凭借其强大的人力资源和高水平的经营管理优势，获
取中国饭店市场中的绝大部分利润。
由此可见，培养我国具有现代经营管理理念、掌握现代饭店经营管理理论和技能的饭店管理人才，是
应对国际饭店集团挑战和提高我国本土饭店竞争力的重要工作，本书正是为了适应这一人才培养的需
要而编定的。
在本书编定之前，已有众多饭店管理方面的专家学者，从不同层次、不同侧面对我国的饭店管理问题
进行了研究和总结；然而，饭店业是一个实践性非常强的行业，一方面要求不断更新管理思想、服务
理念、操作流程、现代技术等，另一方面要求将管理理论与流程设计迅速转化为饭店产品实体，饭店
业发展的这一特点要求高校饭店管理教学和教材都应与时俱进，跟上行业发展的步伐。
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内容概要

　　改革开放30余年来，中国旅游业从小到大，实现了从旅游资源大国向世界旅游大国的历史性跨越
，据世界旅游组织专家预测，到2020年，中国将成为世界上第一大旅游目的地国和第四大旅游客源国
。
中国旅游产业以其综合性强、关联度大、开放度高、就业拉动力强等优势，已成为我国国民经济新的
增长点和重要产业。
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饭店服务质量管理的主要思路　【相关阅读】点菜的规程　【相关阅读】QC小组如何建立　【典型
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章节摘录

插图：（二）饭店服务的不可分性一般工农业产品的生产、销售和消费过程是分离的和继起的过程，
生产者和消费者不直接接触，而饭店服务产品的生产、销售和消费过程则是同时进行的，并且是不可
分离的。
也就是说，饭店服务产品不可能先生产出来，再通过销售渠道送往外地出售和消费。
相反，饭店服务产品是边生产、边消费，生产与消费同时进行。
由于饭店服务的不可分性，要求饭店不仅要有一个良好的服务环境和条件，以吸引顾客光临，同时还
要提供高质量的服务，才能满足宾客的消费需求。
（三）饭店服务的不可存贮性饭店不可能像工厂、商店那样把销售的产品贮存起来，以满足将来的需
求，所以当天不能出售的客房就意味着失去了这一天的客房收入，并且永远不能得到补偿。
同样，顾客也不可能在他需要饭店服务产品时不去享受而等待着以后再提供给他。
因此，饭店服务产品是在顾客需要时，以合适的价格出售给他。
饭店服务的不可存贮性要求我们必须克服由此带来的被动和困难，通过提高经营的灵活性，采用科学
的管理方法协调淡旺季矛盾，充分利用固定的饭店设施和接待能力，更好地满足顾客的需求。
（四）饭店服务的重复性有许多人认为从事饭店服务是新鲜和刺激的，因为每天都会接触新的客人，
迎接新的挑战，处于新的气氛之中。
然而我们要看到，饭店的大多数服务是标准化的、重复的。
例如，前台的服务人员每天可能面临若干顾客询问他同一个问题，一遍遍地重复同样的工作；餐厅服
务员每天也是重复点菜、上菜、盯桌、结账等工作。
这种重复性的工作，往往使服务人员易于疲劳，使服务人员的情绪发生波动，从而引起服务质量的不
稳定性和经营管理中的困难。
（五）饭店服务的劳动密集性饭店业属于劳动密集型行业，因为许多服务工作是无法用机械化、自动
化来替代的。
通常，物质产品（有形产品）的质量，可以通过制造的自动化和标准化来保证和不断提高，而饭店服
务的质量则取决于服务人员与顾客之间的沟通和合作。
因此，不仅饭店之间提供的服务存在着质量和水平的差异，即使是同一饭店甚至同一员工在不同时间
、不同场合、不同服务对象中提供的服务也会有质量和水平的差异。
这就要求饭店必须重视员工培训，不断提高员工的文化修养、业务素质和专业技能，努力克服饭店服
务中的差异性，切实保证服务质量和水平的不断提高。
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《现代饭店经营管理》：新世纪高等学校教材，旅游管理核心课系列教材
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