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前言

　　中国旅游出版社发起的编写《旅游管理专业新视野教材》丛书的倡议，主要是基于对目前旅游管
理专业学科发展的状况和大学教材的状况而提出的，旨在推进大学旅游教育向更加成熟的方向发展，
并在一定程度上推进旅游管理的学科建设。
此倡议甚为及时，立意也比较高远。
作为这个项目中的一员，我个人认为，值得我们用两年的时间投身于这项工作，为旅游学科发展添砖
加瓦。
　　中国旅游出版社委托我就这套丛书做一些具体的铺垫性的工作，盛情之下，只好不揣鄙陋，勉强
充当这个角色。
值此丛书出版之际，我谈一谈我对目前旅游管理专业所使用的教材的几点看法。
这些见解，当初曾作为我们编写教材时的一种思路上的依据，今天也可以作为反省编写成果时的一种
参考。
　　一　　中国的旅游教育已经开展了将近三十年，现在的教育总体规模已经相当大，2005年底教育
部统计的全国设有旅游管理专业的高等院校总数已经达到355所。
从我们能够在短短的三十年时间里便构建了这样一个庞大的专业教育体系而言，旅游高等教育所取得
的成就是有目共睹的。
　　但是，我们不得不承认，旅游高等教育发展的质量远远没有跟上数量上的急剧扩张。
这种落后尽管表现在方方面面，但其中一个重要环节也体现在教材建设上。
就目前情况看，旅游管理专业的教材建设可能存在以下一些问题：　　（一）有些教材是传统学科的
简单移植。
在这些可以找到传统学科渊源的领域，基本上是照搬原有学科的框架和内容，没有总结出旅游现象的
特殊性，因此难免显得知识牵强，观点肤浅，与传统的渊源学科相比，还显得幼稚。
致使很多人甚至认为，这样的学科在教学组织上，干脆将“旅游”二字去掉算了。
我个人同意这种看法。
如果不能将旅游现象的特殊性抓住，这些学科的存在就没有意义。
勉强移植一些概念和命题，只能误导学生。
因此，对于这样的学科，新教材的编写，一定要重在发掘旅游现象的特殊性。
而这一点能否做到，又和旅游学基础理论研究的水平密切相关。
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内容概要

　　《饭店服务技术》介绍了饭店服务的基本原理和工作技巧以及饭店各部门的服务程序和各岗位应
具备的服务技能。
主要内容包括饭店服务基本理论及饭店服务发展前景，前厅、客房、餐饮、康乐、商场等部门的服务
内容、服务细节，对我国旅游饭店的管理与服务具有借鉴和指导作用。
　　《中国旅游协会推荐教材·旅游管理专业新视野教材：饭店服务技术》理论与实用并重，配有案
例介绍和技能训练，使体系更加完整，内容更加充实。
《中国旅游协会推荐教材·旅游管理专业新视野教材：饭店服务技术》既可作为高等旅游院校的教学
用书或辅助教材，也可作为饭店工作人员培训教材。
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章节摘录

　　第1节 餐饮部概述　　饭店餐饮部是饭店销售饮食产品、为顾客提供用餐场所的服务部门。
由于餐饮部与顾客的接触面广、接触量大、面对面服务的时间较长，餐饮部的服务水平会给顾客留下
深刻的印象，直接影响顾客对整个饭店的评价，直接影响着饭店的经济效益，是饭店一个重要的部门
。
　　一、餐饮部概述　　饭店餐饮部是向顾客提供食品、饮料和各种相应服务的部门。
餐饮部是饭店内顾客活动的中心，是饭店营业收入的重要来源，是直接影响到饭店声誉的重要载体，
是饭店在社会上树立良好形象的一个窗口，是饭店内工种最多、用工量最大的一个部门，在现代饭店
的经营管理过程中占有着重要的地位。
餐饮部的主要工作任务如下：　　（一）餐饮部为顾客提供满意的餐饮产品　　饭店餐饮部最基本任
务就是为顾客提供满意的餐饮产品。
餐饮产品是由餐饮食品、就餐环境和良好服务三部分构成。
　　首先，餐饮部为顾客提供满意的餐饮食品。
餐饮部应认真分析不同地区的人、不同年龄的人、不同身份的人、不同收入水平的人特有的饮食需求
，确定自身的市场定位和经营策略，精心策划餐饮产品的各种组合，开发出具有美味性、特殊性、时
代性、针对性、营养性、艺术性的餐饮产品，力争做到美味可口、质价相当，满足本饭店目标市场中
顾客的饮食要求。
　　其次，餐饮部为顾客提供满意的就餐环境。
随着人类文明的发展和社会进步，人们就餐越来越注重其环境是否优雅，餐厅是否舒适。
餐饮部应把餐厅环境的整洁、舒适看做是餐厅经营的必备条件之一，力争装潢精致典雅、富有特色；
灯光柔和、温馨、协调；陈设布置整齐、美观、舒适，从而创出一种和谐亲切的就餐气氛。
　　最后，餐饮部为顾客提供满意的就餐服务。
餐饮部为顾客提供餐饮产品，而这些产品最终能否实现其价值则取决于餐饮服务人员服务水平的高低
，取决于服务人员能否提供令顾客满意的服务。
在用餐过程中，顾客会较多地注意服务人员的服务态度、服务效率、服务水平等。
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编辑推荐

　　《中国旅游协会推荐教材·旅游管理专业新视野教材：饭店服务技术》为“旅游管理专业新视野
教材”中的一本。
全书共分八章，主要介绍了饭店服务基本理论及饭店服务发展前景，前厅、客房、餐饮、康乐、商场
等部门的服务内容、服务细节，对我国旅游饭店的管理与服务具有借鉴和指导作用。
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