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内容概要

在酒店业内，“服务”被看作酒店最主要的“产品”。
作为一种产品，
必定有设计、生产、销售、售后服务等一系列环节。
对这些环节管理的
成败，会决定一家酒店的兴衰。
本书主要论述现代酒店对服务的管理，
共13章，主要论述了下列问题：酒店服务管理的内容、基本理论和职
能，酒店的组织机构与制度，酒店产品及质量，酒店产品的购买者与质
量评估者，宾客对服务的需求及其管理，服务质量管理，服务质量保证
体系，失望宾客与投诉，酒店管理者的职责与应有素质，员工需求与员
工激励，新产品的开发与营销，服务信息管理，酒店公共关系，等等。
本
书的主要特色是：突出对服务的管理；对服务对象及服务提供者的需求
作了详细而深入的论述；大量采用我国酒店的实例，适合我国国情；既
有丰富的实例，又有理性的思考，还有理论上的分析，实用性强，学术价
值较高。
本书可供酒店各级管理人员阅读，亦可供有关研究人员及酒
店服务员参考。
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前言
第一章 酒店总论
第一节 酒店的定义与功能
一、旅游与酒店
二、酒店的定义
三、酒店的功能
第二节 酒店发展简史及其趋势
一、我国酒店的历史沿革与发展概况
二、西方酒店发展的四个重要时期
三、当今世界酒店业概况及发展趋势
第三节 酒店的类型与等级
一、现代酒店的常见类型
二 现代酒店的等级划分
第二章 现代酒店管理概述
第一节 现代酒店管理的内容与基本理论
一、酒店管理与经营
二、酒店管理的内容
三、酒店管理的基本理论
第二节 现代酒店管理的基本理念
一 市场营销观念
二、法制观念
三、“宾客第一”观念
四、“员工第一”观念
五、效益观念
第三节 现代酒店管理的基本职能
一、决策计划职能
二、组织职能
三、指挥职能
四、协调职能
五 控制职能
第三章 现代酒店的组织机构与制度
第一节 酒店组织管理概述
一、我国酒店组织体制的变化
二、酒店组织管理的原则
三、酒店组织的效能
四、酒店组织气氛的构成
第二节 酒店组织设计
一、酒店组织结构的基本形式
二、工作设计
第三节 授权
一、授权的涵义与意义
二、授权范围
三、授权程序
四、“授权不避责’
第四节 非正式组织
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一、正式组织与非正式组织
二、 非正式组织的特点
三、对待非正式组织的态度
第五节 酒店组织制度
一、领导体制
二、经济责任制
三、员工手册
四 工作制度
第四章 酒店产品及其质量
第一节 酒店产品的涵义
一、酒店的设施设备与用品
二、酒店的服务
第二节 酒店产品的特性
一、产品价值的易消失性
二、产品质量的不易稳定性
三、产品的整体性
四、产品销售的复杂性
第三节 酒店产品质量
一、酒店产品质量的涵义
二、有形产品的质量
三、服务质量
第五章 酒店产品的购买者与质量的主要
评估者――宾客
第一节 酒店宾客
一、宾客是“上帝”
二、宾客是朋友
三、宾客是普通的人
第二节 宾客感觉中的产品质量
一、宾客对服务结果与服务过程的质量的评价
二、宾客期望的服务质量
三、影响宾客感觉中的服务质量的四个差异
第三节 宾客对产品质量的评估标准
一、可感知性
二、可靠性
三、保证性
四、敏感性
五 移情性
第六章 酒店宾客的服务需求及其管理
第一节 酒店宾客的服务需求
一、物质性需求与精神性需求
二、心理需求
三、生理性需求与社会性需求
第二节 酒店宾客对优质服务的需求
一、理解需求
二、承诺需求
三、时效需求
四、感情需求
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五、个性需求
第三节 酒店宾客的需求管理
一、在最短时间里掌握宾客的心理活动
二、建立尽可能完善的客史档案
三、加强与宾客的沟通
四 保持内部沟通渠道的畅顺
第七章 酒店服务质量管理
第一节 服务质量的评价及其依据
一、大质量观与小质量观
二、宾客评价产品质量的特点
三、标准化：服务组织与第三方评价的依据
四、第三方评价服务质量
第二节 酒店服务质量保证体系
一、质量管理者的职责
二、人力与物质资源
三、质量保证体系结构
四、质量保证体系运作要素
五、质量管理的组织机构
六、质量文件与全面质量管理
第三节 酒店服务质量的保证举措
一、服务承诺制
二、质量认证
三、专项质量管理
四、其他措施
第八章 失望宾客与投诉
第一节 失望宾客
一、导致宾客失望的主要原因
二、影响失望宾客决策的因素
三、失望宾客可能作出的决策
第二节 宾客的投诉行为
一、宾客投诉利弊析
二、酒店对宾客投诉的正确态度
三、补救
第三节 投诉处理
一、投诉处理的原则
二、投诉处理的一般程序
三、投诉处理的语言与手段
第九章 酒店管理者
第一节 酒店管理者的角色
一、指挥者角色
二、执行者角色
三、监督者角色
四、反馈者角色
五、服务者角色
第二节 酒店管理者的主要工作
一、计划管理
二、组织管理
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三、督导管理
四、沟通管理
五、协调管理
六、控制管理
七、资产管理
八、人事管理
九、财务管理
第三节 酒店管理者须具备的基本观念
一、服务观念
二、质量观念
三、市场观念
四、效益观念
五、整体观念
六、民主观念
第四节 酒店管理者须具备的基本素质
一、思想道德素质
二、业务素质
三、心理素质
第十章 员工需求与员工激励
第一节 员工需求与行为科学理论
一、赫茨伯格的“双因素理论”
二、马斯洛需求层次理论
第二节 员工需求管理
一、员工生活管理
二、感情化管理
三、帮助员工积极进取
第三节 员工激励
一、动力因素
二、奖励与惩罚
三、激励的方式
四、提高激励的实效
第十一章 酒店新产品开发与营销
第一节 酒店产品的生命周期
一、酒店产品生命周期的阶段划分
二、酒店产品的特殊生命周期
三、对产品生命周期理论的评价
四、运用产品生命周期的成功实例
第二节 酒店新产品
一、酒店新产品的涵义
二 酒店新产品的类型
三、开发新产品的原因
第三节 酒店新产品的开发过程
一、决策
二、构思
三、筛选
四、可行性研究
五、开发
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六、试销
七、正式上市
第四节 酒店新产品的营销
一、进入市场的速度
二、导致新产品失败的原因分析
三、新产品的营销策略
第十二章 酒店服务信息管理
第一节 酒店服务信息概述
一、信息与酒店信息
二、客史信息
三、供方信息
四、服务市场信息
第二节 酒店服务信息的搜集与加工
一、酒店服务信息源
二、信息的识别与分析
三、服务信息的加工与储存
四、提高酒店的信息利用能力
第三节 酒店服务信息的作用
一、改善宾主关系
二、开展内外沟通
三、强化内部控制
四、寻觅新的市场机会
第十三章 酒店公共关系
第一节 酒店公共关系概述
一、公共关系的定义与特征
二、酒店公共关系与营销
三、酒店公共关系的职能与对象
第二节 酒店公共关系的基本原则
一、互利的原则
二、诚实的原则
三、承诺的原则
四、守法的原则
五、创新的原则
第三节 公共关系的传播媒介
一、传播
二、传播媒介
第四节 酒店的新闻传播与广告
一、新闻传播的优点
二、新闻传播的素材
三、一般广告与公共关系广告
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