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内容概要

前厅与客房管理是现代饭店管理的重要组成部分。
本书根据饭店运营的特点，以管理学理论为指导，系统、全面地介绍了饭店前斤管理和客房管理的基
本内容与方法。
前斤管理部分主要阐述了前厅客房预订管理、接待服务管理、销售管理、信息管理、宾客关系管理、
前斤眼务质量管理等内容；客房管理部分主要阐述了客房设计、客房清洁保养管理、客房服务管理、
客房安全管理、客房设备用品管理与成本控制、客房部人力资源管理等内容。
    本书将理论、实务和案例分析相结合，并力求反映最新研究动态。
本书可作为高等院校旅游管理专业教材，也可作为饭店相关管理人员的培训教材和参考读物。
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作者简介

孟庆杰，副教授，东北财经大学旅游与酒店管理学院副院长，大连市旅游饭店星级评定委员会委员；
主要研究领域：旅游企业管理，现代饭店服务与管理，旅游企业服务质量管理，领导科学与艺术；出
版相关专著和教材数部。
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章节摘录

插图：第二节饭店及饭店业的作用现代社会，随着世界旅游业的发展和国际交往的增多，饭店业在国
民经济中的地位日趋重要，在一些旅游业发达的国家，它已成为国民经济中的重要支柱，在整个国民
经济中有着十分重要的作用。
一、饭店是旅行者的家外之家，是旅行者的生活基地现代交通业的发达，如铁路、高速公路、航运等
，使地球变“小”了，这就为人们外出旅游、探亲、文化交流、经商等旅行活动提供了极大的便利。
人们外出要留宿、要进餐、要娱乐、要购物，饭店正好提供这样的方便与服务，给他们以满足。
饭店也因此成为旅行者的“家外之家”，成为广大旅行者的生活基地。
二、饭店是旅游服务系统的重要组成部分饭店是旅行者在旅游目的地开展活动的基地，是旅游经营活
动中必不可少的物质条件。
饭店与旅行社、旅游交通一起构成旅游业的总体，是旅游业的三大支柱，是旅游供给构成的要素。
一个国家有了丰富的旅游资源才能吸引旅游者，旅行社是旅游者从出发地到旅游目的地的组织者和服
务者，交通是实现旅游活动的重要工具和手段，饭店则是向旅游者提供基本生活服务保证的重要环节
，诸要素互相联系，又互相促进，缺一不可。
对饭店而言，它作为旅游业经营活动的基本必备设施，往往成为当地旅游业发展水平的标志之一。
三、饭店是创造旅游收入和吸取外汇的重要部门有资料表明，饭店收入占旅游收入的一半以上。
饭店设置的服务项目越多，收人就越多。
饭店还是国家外汇收入的重要部门，我国把旅游业作为三大外汇来源之一，饭店外汇收入占了其中相
当大的一部分。
这对增加国家外汇收入、平衡外汇收支有着重大意义。
四、饭店是创造就业机会的重要部门,
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后记

前厅与客房管理是围绕饭店的核心产品——客房产品的生产与销售而展开的各项事务的管理活动，它
是现代饭店运行与管理的重要组成部分。
编写本书的目的在于为高等院校旅游管理专业的教学提供一部适合的专业课教材。
本书遵循先进、实用和可操作的原则，以饭店前厅与客房的对客服务和管理活动为主线，系统、全面
地介绍了饭店前厅与客房管理的理论与方法，以适合旅游管理专业学生的培养目标。
首先，本书参考和吸取了国内外近几年的最新研究成果，使其内容新颖、体系更加完整，力求跟上饭
店业发展的步伐。
其次，本书注重理论、方法和案例相结合，具有很强的应用性和可操作性。
再次，本书在案例分析、思考与练习题的设计上，注重启发引导，侧重检查学生运用知识的能力。
本书也可作为饭店管理人员和服务人员培训用书。
本书由孟庆杰和刘颖共同编写，其中第一、二、七、十、十一、十三、十四、十五章由孟庆杰编写；
第三、四、五、六、八、九、十二章由刘颖编写。
全书最后由孟庆杰总纂定稿。
全书在编写的过程中参考了大量的书籍和相关文献，并得到了许多饭店人士的支持和帮助。
在此，一并向他们表示由衷的敬意和感谢！
同时，也要感谢武汉大学出版社舒刚先生的指导和帮助！
由于学识和能力所限，书中的疏漏和错误在所难免，敬请同行专家和读者不吝赐教。
编者2009年5月
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编辑推荐

《前厅与客房管理》编辑推荐:前厅与客房管理是围绕饭店的核心产品——客房产品的生产与销售而展
开的各项事务的管理活动，它是现代饭店运行与管理的重要组成部分。
编写《前厅与客房管理》的目的在于为高等院校旅游管理专业的教学提供一部适合的专业课教材。
《前厅与客房管理》遵循先进、实用和可操作的原则，以饭店前厅与客房的对客服务和管理活动为主
线，系统、全面地介绍了饭店前厅与客房管理的理论与方法，以适合旅游管．理专业学生的培养目标
。
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