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在中国，随着国内旅游经济的蓬勃发展和国外游客的增多，饭店业也在不断壮大，同时
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外资也开始注入资金参与进来。但是，饭店不是出租房间、提供饮食那么简单，最重要
的，能决胜于千里的还是管理。那么，采用什么样的方法管理饭店?是采用经验管理，
还是流程管理?采用经验管理是聘请具有丰富管理经验的职业经理人的管理模式，还是
根据饭店投资决策者和现有饭店的经营水平设置适合当地水准的自我经验管理？采取流
程管理是在服务层面设置管理流程而在管理层面采用经验管理，还是设置完全建立在计
算机辅助系统之上的流程管理?管理方法不同，构成饭店主体业务部门的前厅、客房的
管理模式和管理过程也千差万别。想要对酒店管理进一步了解吗？书中给我们做出了最
专业的解答！

本书以饭店前厅客房的对客服务与管理活动为主线，系统、全面地介绍了饭店前厅客房
服务与管理的理论与方法。主要内容包括前厅接待服务、房价管理与客房经营统计分析
、前厅部的沟通与协调、客房清洁卫生与管理、客房服务质量管理、客房安全管理、客
房设备用品管理和客房人力资源管理等。

本书内容新颖，深入浅出，体系合理，涉及面较广。书中插入了大量的图片、小知识、
小技巧、资料和案例等，图文并茂，形象生动，指导性和实用性强。

本书可作为高职高专旅游、饭店专业教材，也可作为饭店管理人员、旅游管理部门工作
人员的培训教材。
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