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前言

　　进入21世纪，随着体验经济时代的到来，传统的饭店经营理念、管理哲学、营销方法和服务手段
，正受到全面的挑战并发生了重大的变化。
前厅与客房作为现代饭店管理的主要组成部分，其经营管理的内容和方法也经历了巨大的变革。
为了能更好地反映饭店前厅与客房管理发展的现状与趋势，以及现代管理.技术和方法在饭店前厅与客
房管理中的应用，以便更好地适应高等院校旅游与饭店管理专业的专业教学和行业培训的需要，本书
根据教育部普通高等教育“十一五”国家级规划教材的要求，在第一版（2000年）的基础上又作了修
订。
注重吸收中外饭店前厅与客房管理的最新研究成果，注意贴近现代饭店前厅与客房管理的实践，力求
体现系统性、创新性和实用性三大特色。
　　本书以现代管理理论为指导，吸取国外饭店业的先进经验，结合我国饭店业的管理实践，系统地
探讨了饭店前厅与客房的功能与机构、客房产品设计、客房价格制定、客房预订管理、客房收益管理
、前台客房销售、前厅服务与管理、客房服务与管理、公共区域清洁保养和客房部门运转管理等理论
和实践问题。
本书的内容曾多次在上海师范大学旅游学院（上海旅游高等专科学校）等高校旅游与饭店管理专业、
全国旅游饭店总经理、部门经理岗位培训班等讲授，得到高度评价，被普遍认为具有理论与实际、系
统与创新相结合的特点。
　　本人自1985年起，在高校从事旅游与饭店管理专业教学，期间曾在美国、日本和澳大利亚旅游院
校留学深造，并曾在国际一流品牌饭店学习与工作。
书中内容部分来自于国内外饭店前厅与客房管理经验的汇编，部分源于作者参与饭店实践的体会总结
。
在本书的修订过程中，也参阅了国内外同行的有关教材和资料（见书后参考文献），在此谨向有关文
献的编著者表示感谢。
同时，我也由衷地感谢我的同事王培来和研究生杨瑜、段美、吕丽莉及南开大学出版社的大力支持和
本书责任编辑的帮助，正是由于他们的辛勤工作，使本书能以一种新的风格及时问世。
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内容概要

本书以现代管理理论为指导，吸取国外饭店业的先进经验，结合我国饭店业的管理实践，系统地探讨
了饭店前厅与客房的功能与机构、客房产品设计、客房价格制定、客房预订管理、客房收益管理、前
台客房销售、前厅服务与管理、客房服务与管理、公共区域清洁保养和客房部门运转管理等理论和实
践问题。
本书的内容曾多次在上海师范大学旅游学院(上海旅游高等专科学校)等高校旅游与饭店管理专业、全
国旅游饭店总经理、部门经理岗位培训班等讲授，得到高度评价，被普遍认为具有理论与实际、系统
与创新相结合的特点。
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章节摘录

　　商业饭店时期是指从20世纪初到20世纪50年代的这段历史时期。
美国的饭店大王埃尔斯沃思·斯塔特勒（Ellsoorth Statler）被公认为商业饭店的创始人。
斯塔特勒凭着自己多年从事饭店经营的经验及对市场需求的了解，立志要建造一种“在一般公众能负
担的价格之内提供必要的舒适与方便、优质服务与清洁卫生”的饭店，亮出了“平民化、大众化”的
旗号。
1908年，他在美国纽约州水牛城（Buffalo）建造了第一家由他亲自设计并用自己名字命名的斯塔特勒
饭店，一个带卫生间的客房房价只需支付1美元50美分。
斯塔特勒不仅强调了“位置”是饭店经营成功的根本要素，还提出了“饭店所销售的唯一商品是服务
”等至理名言。
　　斯塔特勒所创建的饭店被誉为现代商业饭店的里程碑。
商业饭店的特点是：服务对象主要是商务旅行者；服务设施讲求舒适、方便、清洁、安全与实用，而
不是刻意追求豪华与奢侈；价格合理，使客人感到物有所值；经营管理上讲究经营艺术，注重质量标
准化，通过降低成本以获取最佳利润。
　　商业饭店时期是世界饭店史上最为重要的阶段，也是世界各国饭店业最为活跃的时期，从各方面
为现代饭店业奠定了基础。
（4）现代新型饭店时期现代新型饭店时期也称饭店联号时期（HOTEICHAINOPERATION），从20世
纪50年代开始至今。
20世纪50年代，随着欧美国家战后的经济复苏，人们在国内、国际间的旅游活动日益频繁，空中交通
及高速公路日益普及。
在大中城市里，大型高层的饭店数量倍增，公路两旁的汽车旅馆更是星罗棋布。
一些有实力的饭店公司，以签定管理合同、授让特许经营权等形式，进行国内甚至跨国的连锁经营，
逐渐形成了一大批使用统一名称、统一标志，在饭店建造、设备设施、服务程序、物资采购与人才培
训等方面统一标准的饭店集团。
进入21世纪，国际性连锁经营的饭店集团数量日渐增多，规模日益扩大，势力不断增强，在国际旅游
市场中占有越来越大的客源份额。
现代饭店连锁经营的优势主要体现在：　　管理优势：　　饭店集团一般多具有较为先进、完善的管
理系统，因而能为所属的连锁饭店制定统一的经营管理方法和程序，为饭店的建筑设计、内部装饰和
硬件设施规定严格的标准，为饭店的服务订立统一的操作规程。
这些标准和规范被编写成经营手册分发给各所属饭店，以使各连锁饭店的经营管理达到所要求的水平
。
同时，根据经营环境的变化，及时改进饭店的经营管理方法和操作程序，确保饭店集团经营管理的先
进性。
　　⋯⋯
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