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前言

　　改革开放30年，我国国民经济与社会发展取得了举世瞩目的伟大成就。
国富民强，和谐安定催生旅游业的快速发展，我国旅游业从小到大，从弱到强，已经实现了从旅游资
源大国向亚洲旅游大国进而向世界旅游大国的历史性跨越，正积极向世界旅游强国的目标迈进。
　　入境旅游快速增长。
从1978年至2007年，我国人境旅游接待从180.92万人次增加到13187.33万人次，增长71.9倍，年均增幅
达15.9％；过夜旅游人数从72万人次增加到5 471.98万人次，增长75倍，年均增幅16.1％，高出同期世界
旅游同类指标12个百分点；旅游外汇收入从2.63亿美元增加到419.19亿美元，增长158.4倍，年均增幅达
到19.1％，高出同期世界旅游同类指标10个百分点。
我国已经成为世界第四大入境旅游接待国。
　　国内旅游持续攀升。
1993年至2007年的15年间，我国国内旅游接待从4.1亿人次增长到16.1亿人次，年均增速达到10.3％；国
内旅游收入从864-亿元增长到7 771亿元，年均增幅达到17％。
我国已经形成世界上最大的国内旅游市场。
　　出境旅游蓬勃发展。
自1997年起，我国在试办港澳游、边境游的基础上，正式开展中国公民自费出境旅游业务。
之后，出境旅游目的地的数量逐步增加，截至2007年底，除香港、澳门两个特别行政区外，已有132个
国家成为我国公民出境旅游目的地。
中国公民出境旅游人数增速迅猛，2007年已达到4 095.4万人次，是2000年的3.9倍，其中因私出境旅游
人数达到3 492.4万人次，已占到出境总人数的85％。
我国已经成为亚洲最大的出境旅游客源国。
　　旅游企业日益增加。
经过30年的培育和发展，旅游业基本形成了多方位、多层面、多维度的产业体系格局。
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内容概要

本套系列教材有三个特点：一是专业系统性。
旅游高等教育系列教材计划出版28本，涵盖高等院校旅游管理专业全部教育教学内容，避免各院校使
用教材分散，常出现一个专业使用多个版本的教材而不利于专业教学的一体化和系统化。
二是实践应用性。
本套教材充分体现了旅游高等教育的人才培养应用型特色和能力本位，调整了新形势下旅游人才必须
具备的能力基础和技术基础，突出了旅游人才的创新素质和创新能力的培养。
三是参与广泛性。
在对旅游专业的人才培养模式和教学内容体系改革进行充分调查研究和论证的基础上，充分吸收高等
院校旅游管理专业在探索培养技术应用型专门人才方面取得成功经验和教学成果的骨干教师参加编写
。
    本套教材适用于高等院校旅游管理专业使用，同时对旅游行业的工作者与旅游爱好者有重要参考价
值。
本系列教材是作者在百忙之中完成，我感谢我的同事们的敬业精神。
同时，对于系列教材总体框架设计可能存在的缺憾，对于每本教材的疏漏与不足，我并代表作者表示
歉意，恳切希望广大读者批评指正，不断推动旅游高等教育教材建设的发展与提高。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<前厅与客房管理>>

书籍目录

总序前言第一章  前厅部概述  第一节  前厅部的地位与任务    一、前厅部在饭店中的地位    二、前厅部
的主要工作任务  第二节  前厅部的组织机构      一、前厅部组织机构设置的原则    二、前厅部组织机构
图    三、前厅部各机构的职能    四、前厅部与其他部门的关系  第三节  前厅部管理人员的工作描述和
素质要求    一、前厅部管理人员的工作描述    二、前厅部管理者的素质要求  第四节  前厅大堂的设计    
一、大堂的设计原则    二、大堂的设计依据    二、大堂的风格类型第二章　前厅预订业务管理第三章
　前厅接待与收银业务管理第四章　前厅礼宾业务管理第五章　前厅宾客关系与信息管理第六章　客
房部概述第七章　客房清洁服务与管理第八章　客房服务质量管理第九章　客房安全管理第十章　客
房物资用品管理

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<前厅与客房管理>>

章节摘录

　　1.标准化管理的内容　　客房服务工作要有一个明确的服务标准，这个标准是做好服务工作的依
据。
服务质量的标准化、方法的规范化、过程的程序化均属于标准化范畴，是标准化管理的主要内容。
　　服务质量的标准化是对饭店服务工作制定和实施明确的服务标准的过程。
实行质量标准化，使客房的清扫和其他服务工作以及每个服务员都有明确的工作目标。
质量标准化主要包括两个方面：标准摆件和标准份量。
　　服务方法的规范化是指按照饭店明文规定的保证服务质量标准的方法进行服务工作，如客房清洁
整理所规定的从上到下、从里到外的清扫规范。
规范化的服务不仅可以提高服务质量，而且也便于检查和管理，避免出现差错和不必要的体力消耗。
　　服务过程的程序化是指大家按照规定的合理的次序进行服务的过程。
客房的每一项工作，无论是直接服务还是间接服务，如果都能按照规定的程序进行，服务质量就能得
到基本的保证。
　　2.标准化管理的意义　　标准化的管理方法着眼于对饭店职工的动作、行为及其劳动成果规定科
学的统一要求，从而提高饭店总体的服务质量，实现饭店的目标。
客房部清洁卫生质量标准的制定和实施，意味着客房部的工作在优质服务的高水平上达到了统一。
其意义在于：　　（1）在客房的管理和服务工作中建立了最佳秩序，使客房部的工作做到事前指导
有标准，事故差错可防患于未然，以争取最佳效果；事后检查有依据，便于纠正偏差，提高工作质量
。
　　（2）有利于提高服务人员的素质和服务能力，使其有章可循，明白应该怎样干；便于管理，避
免浪费。
　　（3）减少客人因服务质量不稳定而引起的投诉，以提高饭店的信誉。
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