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前言

　　引言　　本书介绍了饭店中的组织机构、沟通、道德伦理和公司政策等概念，主要阐述了前厅的
营运与管理。
我们讨论其他部门的目的是为了便于理解这些部门与前厅部之间存在的关系，便于理解这些部门应该
怎样营运才能提高顾客对饭店服务的满意度。
我们还考察了在公司政策和管理技术方面运用的一些基本分析方法、技巧和发展趋势，因为这些方法
和技巧与管理人员及顾客存在着一定的联系。
编写本书的目的是为了向阅读本书的学生们展现饭店行业真实的一面。
本书既可以帮助读者了解饭店业发展的历史，又可以帮助读者了解饭店业的发展趋势。
　　为什么编写此书？
　　作为一名大学教师以及富有经验的饭店业人士，我认为有必要写一本关于前厅营运与管理方面的
书，让学生了解现代饭店的本质和经营状况，提高他们对饭店的兴趣。
这本书向学生们提供了一些预备知识，让他们知道饭店业的现在和未来的市场状况。
由于饭店电子计算机管理系统已经改变了饭店的营运方式，因此本书花了很多篇幅介绍这一系统。
饭店业总是涉及人这一因素，并且饭店也正是为了满足人的需求而存在的，所以本书中的许多内容都
与饭店的顾客和员工有关。
我们在客人抵店和离店的环节中就提到了顾客抵达的接待流程，在其他章节则分析了饭店的建筑结构
、收益管理和营运技巧，我们还重点分析了如何对饭店经营业绩进行测评以及真正成功的饭店应该具
有的特点。
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内容概要

　　《现代饭店前厅的营运与管理（引进版）》共分14章。
主要内容包括饭店的发展历史与现状，饭店的分类，饭店顾客，饭店客房，饭店的组织机构，前厅部
的概述，客房价格结构，饭店电子计算机管理系统，顾客会计，夜审计部，客房管理，客房预订与预
测，饭店经营业绩的评估，客户服务等。
　　《现代饭店前厅的营运与管理（引进版）》内容详实，图文并茂，具有较强的实用性。
　　《现代饭店前厅的营运与管理（引进版）》可作为职业院校旅游服务与管理专业的教学用书，也
可作为旅游行业的岗位培训用书。
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作者简介

　　艾哈迈德·伊兹密尔（Ahmed Ismail）是饭店业中的一位专业人士，具有丰富的行业知识。
他从明尼苏达州圣彼得市的古斯塔夫斯·阿道弗斯学院获得了国际管理专业的学士学位，现在是一名
大学教师并且在会议行业工作。
他在万豪（Marriott）、凯悦（Hyatt）和万丽（Renaissance）等饭店工作了多年，具有在饭店营运部、
销售部、宴会部和市场营销部等部门工作的丰富知识和经验。
目前，他被公认为会议整合技术（meeting consolidation technology）领域的先驱。
他也是广受欢迎的演讲者，由于在领导和创新方面做出了巨大的贡献，他获得了大量的嘉奖。
他还是《饭店销售与运营》、《宴会销售与会议服务》等书的作者。
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章节摘录

　　第一章　饭店的发展历史与现状　　一、从历史视角的观察　　为了能充分理解现代饭店经营管
理的错综复杂性，回顾饭店的起源是很重要的。
住宿业的历史可以追溯到苏美尔文明和古埃及文明时期。
早在最初的游牧者产生的时候，离家在外的人们就需要有地方能为他们提供住宿。
　　不同文化部落之间的贸易往来导致人们常需要结队进行长距离的旅行。
出于需要，人们往往喜欢在这些贸易路线沿线的某些逗留地（stopping points）过夜。
沙漠中的绿洲或者冬季里的山口对于商队来说是歇脚的合理场所。
不同的贸易路线相互交叉的地区也成为人们喜爱的逗留地。
这些道路交叉点（junction points）往往发展为贸易中心。
许多道路交叉点汇聚的枢纽最终发展为城市。
　　沿着没有道路交叉点的贸易和商队路线，出现了一种不同类型的短暂逗留地。
当进行长距离旅行时，人们会受到他们的交通运输方式以及所携带的补给品的制约。
旅程段（journey segment）是指采用当时的交通运输工具沿着这些路线在一天之内所能行走的最大而
又合理的距离。
以骆驼或者马作为交通运输工具时的旅程段的长度要比步行时的旅程段的长度更长。
在这些旅程段之间，寄宿设施成为一种需要。
它们在中国被称为驿站（relay houses），在波斯被称为宿店（khans），而在罗马则被称为酒馆
（tabernas）。
无论这些寄宿设施被称做什么，它们接待客人的传统都是从这时开始，而这一传统也一直延续至今。
　　随着寄宿历史的开始，寄宿方面的创新也开始出现。
在一些地方，旅店的主人开始在他们的经营项目中加入提供食品和饮料的服务，这导致了人们旅行方
式的改变。
人们不再为完成全程的陆路旅行而携带充足的补给品，只需要携带够他们在整个行程中从一个地点到
另一个地点所需的物资就行了。
另一个发展是罗马的道路交通网络，它交叉往来于整个欧洲大陆以及亚洲和非洲的部分地区。
这些道路产生了新的交叉点和旅程段，为旅行者提供了快速而安全的旅行路线。
18世纪中叶的工业革命促使新的交通运输方式产生，它进一步改变了人们的旅行方式。
　　⋯⋯
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