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内容概要

目前，全世界有60多个国家引进了AH&LA教材，有1400多所大学、学院、职业技术学校将其作为教科
书及教学辅助用书。
全球45个国家有120多个授权机构为饭店35个重要岗位颁发AH&LA系列教材，使读者能够从中见识从
中见识到饭店工作的真正挑战，并能从中获得解决实际问题的方法和技七的训练，它将帮助您全面了
解国际现代化饭店的管理与动作实务，提高饭店经营和管理的专业水准。
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作者简介

Robert H.Woods(罗伯特·H·伍兹)在俄克拉何马大学获本科学位，在康奈尔大学饭店管理学院获硕士
学位。
他是美国拉斯韦加斯内华达大学威廉·F·哈拉饭店管理学院教授；还是“饭店、餐馆和公共机构教
育理事会”（CHRIE）出版的《饭店和旅游教育学报》的编辑。
他讲授人力资源和度假所有制管理课程，还广泛地为美国和国际公司及团体提供战略管理和人力资源
方面的咨询方面的咨询服务。
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章节摘录

财务改进策略可以显著地改变公司的财务地位，同样，质量改进的努力可以显著地降低营业成本。
改进公司财务状况的策略要依靠独特的经营和市场形势，这些策略可能包括：实施新的建筑项目、获
得额外的单元或房产、廉价出售房产和其他资产、扩大或翻修现有房产、实施公司范围的削减成本计
划等等。
各个不同组织的财务改进活动非常不一样，各个不同组织的质量改进措施也非常不一样。
其原因是，每个组织的缺陷种类不一样，具体缺陷的重要程度也不一样。
    下面是朱兰关于组织结构和组织过程的观点，根据这些观点公司可以通过协调质量改进措施消除代
价巨大的缺陷。
    组织质量改进  大多数饭店公司都几乎把全部精力放在提高质量和获取高收入上，其手段是提高产品
的特性以满足客人的需要。
正如前面所指出，很多公司都使用尖端的顾客反馈技术，来确定不断变化的顾客需要。
在另一方面，通常把缺陷当做“一般管理”费用，并将其作为经营成本的一部分而注销。
    今天，日益激烈的竞争和顾客对价值的更高要求导致越来越多的公司重视降低经营成本。
现在面临的主要困难是缺少有利于提高质量的组织结构。
由于减少缺陷不是年度经营计划中的正式内容，公司在确定质量改进负责人时就会遇到麻烦。
很多公司减少缺陷的工作随意性很大，全靠下层经理和员工按照自己的意愿行事。
各个部门经理自行决定哪些缺陷使自己的外部顾客和内部顾客不满意，然后在时间允许的范围内想办
法纠正。
    大多数公司都是任意地采取这些措施，但是只有这些改进的努力着手解决发生和结束在一个部门中
的缺陷时，这些措施才会有效。
然而，在一个组织内，大多数主要缺陷的征兆、原因和可能的解决办法，在多个部门中几乎总是一样
的。
在这种情况下，一个经理的努力是注定要失败的。
遗憾的是，一个组织内代价最高的缺陷通常都没得到重视，因为在组织内部不存在帮助经理处理跨部
门争端和问题的机制。
    朱兰认为，质量改进应该统一管理，不应成为个别经理的突发奇想或首创。
质量改进的努力应该协调成为公司经营计划中的一个综合部分，具有明确的、可以测量的质量改进目
标。
这种年度质量改进过程代表新的管理责任，从根本上改变了经营重点。
    朱兰认为，调动力量提高质量所采取的第一步应该是建立保证年度质量改进所必需的组织基础结构
。
各个组织对基础结构的需要极不相同。
对一个公司很适用的基础结构，对另一个公司可能会是灾难性的。
每个饭店公司都必须根据自己的质量目标、经营规模、管理人员和员工的专长及其他因素评估自己独
特的组织需要。
朱兰推荐的组织基础结构包括组成质量理事会(也称为质量改进理事会、质量委员会、质量筹划指导委
员会或其他名称)。
质量理事会的基本责任是在组织内发动、协调质量改进措施，并使这些措施“制度化”。
    质量理事会的成员选自各个岗位的高级管理人员。
朱兰指出，如果将质量理事会的成员限制在下层管理人员和员工，就会向整个组织传递一个信息，质
量改进工作不是公司最优先考虑的事情。
朱兰认为，由高级管理人员组成的质量理事会的价值在于，这个理事会能够发现具体的争端和问题，
安排解决方案，指定负责人，或必要时，指定跨部门工作班子。
这个理事会还负责改变现行的奖励制度，这种制度在满足经营目标时更重视强化个人的作用，而不鼓
励团队精神和向质量改进方向发展。
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质量理事会的职责还包括如下内容：    ·建立发现冲突和问题的过程，这个过程需要质量改进；    ·
决定建立质量改进工作班子；    ·提供所需的资源，例如培训、完成项目所需的时间及其他形式的支
持；    ·保证项目解决办法的实施；    ·设计评价质量改进的工具，用其做基准对照竞争对手和其他
单位，并用此工具来评价管理者和员工的绩效；    ·协调质量改进项目，检查实施进度，并对其认可
。
    选择质量改进措施的标准  朱兰建议，一个组织的第一个质量改进措施应该针对一个成功解决的可能
性很高的主要冲突或问题。
他建议，用下列标准选择第一个质量改进项目：    ·针对一个经常遇到的冲突或问题，组织中的许多
人都知道并了解这个问题，大家很久以来就一直想解决这个问题；    ·选择一个有可行解决办法的项
目，应该完全可能在相对短的时间内完成这个项目(不超过几个月)；    ·确信这个冲突或问题是重要
的，组织内的人必须能够认识到，成功的努力对自己的部门和整个组织同样重要；    ·评价结果，不
论从经济的角度还是从其他角度，整个组织中的人都会理解和鉴赏这些结果。
    选择以后的质量改进项目的标准包括的因素有：投资回报、潜在质量改进值、迫切性、技术路线的
容易性、大概的解决办法所提出的变化值。
    质量改进项目的生命周期  朱兰认为，项目一旦被质量理事会选中，项目的参数就要在任务陈述中规
定，项目要指定一个项目组来完成。
这个项目组每星期会面一小时。
在每次会面会上，项目组检查自上次会面以来项目的进展情况，确定下次开会之前应采取的行动，要
求各个项目组成员承担完成这些行动的责任。
这些行动包括：确认手头的冲突和问题、找出这些问题的根源、确定解决办法、选择和实施最好的解
决办法、建立控制系统以控制项目的成功。
    下面我们简略地看一看这些障碍。
    曲解  接收信息的人必须理解这个信息和信息发送者的意图。
由于很多信息的含义都是不明确的或不完整的，所以很容易根据所说的话得出不准确的结论。
例如，如果一位管理者认为一个员工积极热情地同意加班是贪图加班费，而不是出于帮忙的目的，那
么这位管理者可能严重曲解了那位员工的精神和意图。
    对信息发送者的评价  人们通常对发送信息的人进行评价，这种评价会影响他们对信息的理解。
例如，信息接收者常常只是根据他们对信息发送者的评价来判断信息的对与错。
管理者有时对其他人怀有不切合实际的肯定或否定的印象。
如果管理者认为某个人做的任何事情都是肯定的(这种现象被称为晕轮效应)，那么无论这个人发送的
信息是什么，他们总是用肯定的态度来理解这条信息。
如果管理者对信息发送者持否定态度(即魔角效应)，其结果则正好相反。
例如，一位员工告诉经理他傍晚使用收银机时出了点小错。
用晕轮效应看待这个员工的经理可能认为这样的错误是件小事，而把它放过了。
如果这个经理用魔角效应看待这个员工，她就会把这个员工的坦白当成他经常犯错误的证据。
    投射  人们往往很自然地会认为其他人和自己用同样的方式感知事物。
然而，把自己的态度、假设和信念投射到发送的信息中，常常会导致误解。
最常见的例子就是这句简单的话：“我知道你的感觉。
”事实上，我们并不知道其他人的感觉，我们这样说只是不理会信息发送者发出的信息的重要性。
    如果一个人认为别人也怀有同样的意图，投射现象也会发生。
一位雄心勃勃的经理可能会认为别的经理也都雄心勃勃。
这样的经理会认为别的经理的信息都是他们雄心勃勃行为的证明。
    刻板印象  人们根据种族、性别、年龄、国籍、阶级或性别倾向而对他人抱有偏见，这就是刻板印象
。
例如，对老年人抱有刻板印象的人会用自己对老年人的先人之见来理解老年人说的任何话。
假如你是一家高级酒店的餐厅服务员，你所有朋友都是餐厅服务员或酒吧服务员。
你会有意回避刷碗工或餐厅服务员助手，因为你认为他们代表低阶层的人。
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这样，你就失去了与其他人沟通的机会，其原因仅仅是因为你对他们有刻板印象的偏见。
    善于倾听的人不会对他人的态度、知觉或能力进行主观推断。
相反，他们努力去发现其他人的价值和特点。
如果管理者能将别人当做各个不同的个体看待，并给他们展示自己优点的机会，管理者就能克服刻板
印象的障碍。
    傲慢和优越感  傲慢和优越感妨碍沟通，因为它们使怀有这些感觉的人认为其他人都不会提供有价值
的东西。
怀有傲慢和优越感的人阻碍沟通的例子包括：经常打断别人的话，拒绝跟“低等的人”交谈，主宰与
别人的谈话。
    自我防御  人们有时会有不安全感，会对他们采取的行动和完成的项目持保护态度。
假设一位自我防御意识很强的经理被问及他的会议客房销售报告。
虽然提问的人只不过是想了解更多的信息，但是，这位经理却认为这个问题是对他报告的挑战。
    表达不清楚  并不是所有的人在任何时候都能清楚地表达自己的想法。
说不清楚自己的想法会妨碍沟通。
避免这个问题的一个最好的办法是遵循KISS原则：保持简洁(Keep It Short and Simple)。
大多数的人都更擅长组织和表达简短的信息，而不是复杂的信息。
    隐藏动机  如果信息发送者被察觉出有隐藏动机，人们通常认为他们具有欺骗性。
有隐藏动机的信息接收者常常不理会信息发送者的意图，因为他们依据自己的动机看待一切。
例如，一位管理部经理可能相信她的部门如果获得更多的权力和声望，她就能得到晋升和加薪。
因此，她采取的很多行动都是为了确保管理部能够展示出积极的形象。
其结果是，她可能不能正确理解别人对她部门的评价，或者发出一些别人不相信的部门信息。
    ⋯⋯
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后记

经过近8个月的努力，我们总算最后完成了美国学者罗伯特·H·伍兹和朱迪·Z·金合著的《饭店业
质量管理》一书的中文翻译任务，翻译稿终于可以付梓出版了。
感谢中国旅游出版社，使我有幸参与其引进美国饭店业协会教育学院的系列教材的翻译工作并担任《
饭店业质量管理》一书的主译。
我们很高兴地看到，通过本书，我国读者将有机会以全新的视角审视饭店业的质量管理工作，学会如
何借助管理手段最大限度地满足和超越顾客的需要和期望，在提高顾客满意度的基础上，最终扩大饭
店的营业范围，提高整体经济效益。
    我于2001年10月在中国旅游出版社的AH&LA教材翻译研讨会上承接了本书的翻译任务。
正式的翻译工作从20002年2月初开始，到2002年6月初基本完成了中文翻译的初稿。
下列人员参加了本书初稿的翻译工作：大连大学李昕(1章、2章、12章)，曹盈(8章、9章)，侯奕松(3章
、6章、7章)；大连理工大学王悦(4章、5章)，吴爱丹(10章)；大连伊梅尔仪表有限公司吴静贤(11章)。
本书中文翻译的初稿完成后，由李昕对初稿进行了逐章逐节的整体修改，修改稿由许淑清(大连理工大
学)进行了总体译校和润色，最后由李听做终审修改和定稿。
    由于同类的引进版教材在国内不多见，书中的某些名词术语是第一次翻译成中文，没有约定俗成的
先例可以借鉴，因此，如有不当之处，恳请旅游教育界的学者、饭店实业界的专家及各位读者赐教。
                                                                李  昕                                                            2002年10月于大连
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媒体关注与评论
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    我于2001年10月在中国旅游出版社的AH&LA教材翻译研讨会上承接了本书的翻译任务。
正式的翻译工作从20002年2月初开始，到2002年6月初基本完成了中文翻译的初稿。
下列人员参加了本书初稿的翻译工作：大连大学李昕(1章、2章、12章)，曹盈(8章、9章)，侯奕松(3章
、6章、7章)；大连理工大学王悦(4章、5章)，吴爱丹(10章)；大连伊梅尔仪表有限公司吴静贤(11章)。
本书中文翻译的初稿完成后，由李昕对初稿进行了逐章逐节的整体修改，修改稿由许淑清(大连理工大
学)进行了总体译校和润色，最后由李听做终审修改和定稿。
    由于同类的引进版教材在国内不多见，书中的某些名词术语是第一次翻译成中文，没有约定俗成的
先例可以借鉴，因此，如有不当之处，恳请旅游教育界的学者、饭店实业界的专家及各位读者赐教。
                                                                李  昕                                                            2002年10月于大连
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编辑推荐

随着经济全球化和信息化进程的加快，以及我国加入世界贸易组织，旅游企业面临的竞争和压力将越
来越大。
国际竞争国内化、国内竞争国际化已成为必然；旅游企业的竞争就是企业经营管理人员素质的竞争已
经成为全行业的共识。
职业化教育与培训，已成为中国旅游饭店业在新世纪发展的最紧迫的问题⋯⋯
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