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前言

　　《饭店管理基础知识》是旅游与饭店管理专业的基础理论课之一。
在编写该教材的过程中，考虑到高职高专学生的从业特点，在教学中既要强调学科的理论性和科学性
，更要注重内容的实用性和可操作性。
在这种指导思想下，我综合了多年教学经验，参考与借鉴了众多国内饭店业专家、前辈的研究成果，
编著了《饭店管理基础知识》一书，以满足旅游与饭店管理专业的高等职业技术院校专业教学以及饭
店从业人员培训的需要。
　　本书在编写的过程中基于如下考虑，才使本书呈现现在的形象：　　①本书将重点放在饭店的经
营管理上，而不是放在饭店各部门管理的具体介绍中，因此，没有按照饭店前厅、客房、餐饮、娱乐
等顺序来编排。
这是因为本书是饭店管理基础知识，而不是饭店基础知识。
　　②本书弱化甚至缩减了饭店管理的部分基础理论，如：饭店组织机构设计、饭店人力资源管理等
；增加了饭店筹备、饭店管理模式等内容。
这是因为该书面对的读者主要是高职高专学生以及饭店从业人员。
　　③本书特别增加了一章“饭店员工心理管理”。
这是因为我在教学工作以及饭店从业中深刻地感受到，员工的情绪对饭店服务质量有非常重要的影响
。
而长期以来，我们饭店业的专家和管理者普遍强调影响员工心理的外部因素，而忽略了员工可以也能
够通过自我而调整好自己的心理，使他处于一种良好的状态。
　　由于本人水平有限，加之时间也比较仓促，书中错误在所难免，敬请读者不吝赐教。
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内容概要

本书是旅游与饭店管理专业的高等职业技术院校的专业用书。
 　　本书从饭店概述入手，详细介绍了饭店管理理论、饭店经营、管理模式、饭店管理基本职能及制
度、饭店员工心理管理、饭店质量管理、饭店成本费用管理、饭店安全管理等。
 　　本书的编写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，也可供在职培训和从事相关工作的人员参考使用。
 　　本书由陈淑君、丁钢编写，陈淑君主编，审稿，主审。
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章节摘录

　　1）真心实意以顾客为第一。
当前许多饭店虽然强调“以顾客为中心”的理念，但实际做的仍然是“饭店中心论”，他们仍然以自
己饭店的利益为第一。
因此，饭店在推行CSM一顾客满意经营的过程中，必要时甚至可以牺牲饭店经营上的便利和利益。
从长远来看得到的是更大的回报。
　　2）饭店员工在对客服务中，永远不要说“不知道”“不行”“不要”“不可以”。
要做到这一点，就要求我们的员工：第一，必须熟悉并牢记饭店内各项服务项目、设施、营业时间及
有关的业务知识和人员状况。
假如还有哪些不足之处，应尽快熟悉充实，才能流利地回答客人所提出的各种问题，让客人称心如意
，避免说“不”；第二，微笑服务，使用标准规范语言，能在对客人服务过程当中收到意想不到的绝
妙效果。
例如，收银台的服务员突遇怒气冲冲的客人质问：“我的信用卡怎么会刷不出？
上一站刚刚用过，而且是金卡！
”这时，作为一名优秀的服务员不能直接回答：“我怎么会知道？
”妥善的处理方法是：面带真诚的微笑，向客人说：“对不起，请稍等。
我打电话给银行，或许是电脑刷卡机出故障了。
”立即打电话给银行，询问原因。
把询问的结果告知客人一一计算机出故障了，或请客人换一张信用卡，当然还别忘了再次跟客人说声
“非常抱歉，麻烦您，让您久等了”等等。
我相信，经过上述的回答，就能得到客人的谅解，让客人满意；第三，真诚、讲信誉。
我们每一位员工都应具有一颗真诚善良、为人服务的心，服务不分分内分外，有求必应。
如商场的服务员总能接到这样或那样的客人提出的订出租车的要求。
这本不是商场服务员的岗位职责。
但是，商场服务员不能跟客人说：“这里不叫车”。
而是请客人“稍等”，然后主动与有关部门联系，并将办理的情况及时转告客人。
对承诺的事一定要设法兑现；第四，宾客至上，团结协作。
顾客是上帝，我们每一位服务员应处处为顾客着想，团结一致，把为客人服务摆在第一位。
　　3）定期、定量、综合测定顾客满意度。
许多饭店也进行过顾客的满意度调查，但许多饭店的调查表内容过于简单或应付，并不能掌握顾客实
际的满意程度，也显示不出饭店以顾客第一的诚意。
甚至还有不少调查出现诱导式的问题，以便容易获得结果，或是为了向上级显示自己的业绩而作，失
去了调研的客观性和真正意义。
　　现在的顾客关心的主题是不断地发生变化的，如果不站在顾客的立场来观察和了解顾客最关心的
事，并建立起顾客满意度的结构，就可能失去顾客。
因此，定期而且持续地实施顾客满意度的测定，并与以前的结果比较，才能明确地掌握什么地方进步
与退步。
　　4）经营者和管理者是CS经营的主导者。
饭店的经营者和管理者不仅应关注顾客满意度的测定过程，更要重视顾客满意度测定的结果，并带头
进行认真的检讨，然后迅速采取行动，对饭店的产品或服务进行改进。
这要求经营者和管理者能重视这些结果，并根据饭店具体情况，采取相应的决策，以从整体上进行管
理与创新，获得顾客的认可。
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