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前言

　　2008年在北京举办奥运会，2010年在上海举办世博会，2010年在广州举办亚运会。
改革开放以来，中国的经济发展取得了巨大的进步，对世界经济与政治生活产生越来越大的影响。
一系列顶级的国际体育赛事和大型活动相继在中国举行，便是一个最好的证明。
　　随着经济的发展，随着居民收入水平的继续提高，商务旅行和休闲度假渐成潮流，规模逐渐扩大
。
与之相对应，我国的酒店旅游业逐渐形成一个规模庞大的产业。
遍布全国各地的各种类型酒店创造了大量的就业机会，为不同的消费者提供了充分的服务。
　　但是，与国外先进的酒店管理相比，我国酒店管理水平还存在一些差距，主要表现在酒店优秀管
理人才匮乏，管理思想落后，工作流程不规范，缺乏系统的绩效考核和薪酬激励制度。
其最终结果是服务不规范和服务质量不高，导致客人不满意。
　　我们走访了大量的酒店管理者和一线员工，最后得出一个重要结论——导致服务不规范和服务质
量不高的一个直接原因是：大量酒店一线从业人员缺乏有效的培训和教育，素质普遍不高。
因此，要提高酒店服务质量，一个主要措施是强调、重视一线从业人员的培训。
只有大量一线从业人员素质提高，才能从根本上提高酒店服务水平。
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内容概要

本次修订主要内容是：    1．旅游业和对外经贸关系的飞速发展，为酒店带来了越来越多的外国客源，
同时也对酒店从业人员提出了更高要求。
因此，我们增加了《酒店英语口语900句》一书，帮助从业人员掌握接待外国客人应具备的英语会话技
能。
    2．通过介绍大量的操作规范、标准、案例，强调本书的实用性和可操作性。
    3．我们使用了大量的图片，并配合简洁的文字说明，轻松活泼的排版风格，增加了本书的可读性，
使读者轻松阅读。
    4．为了体现我国酒店管理的成就，我们选择整理了一批国内优秀酒店的管理案例。
    5．适应现代社会科技进步的步伐，我们增加了互联网在酒店管理中的应用的内容。
    随着人民收入水平的不断提高，人们对酒店服务需求会越来越大，我国的酒店业将会迎来一个发展
的黄金时代。
我们将会继续出版一批实用的酒店培训用书，支持中国酒店行业的健康发展。
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作者简介

贺湘辉先生，中国酒店管理协会副会长，著名酒店管理讲师，餐饮高级技师，国际培训认证协会酒店
专业委员会顾问，广州人力资源管理协会专家，国家职业技能鉴定考评员，广东高职高专教育酒店管
理教学指导委员会委员。

　　一直致力于高星级旅游酒店管理、酒店教育教学和酒
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章节摘录

　　酒店餐饮大众化经营之道　　随着我国社会经济发展、人民生活水平的提高，星级酒店的客源越
来越大，已不仅仅局限于海外旅游者和国内的高薪阶层，大众消费者也成为酒店客源之一。
近年来，随着居民消费水平的提高和“双休日”的实行，居民外出就餐的次数增多，消费增加，大众
化成为目前我国餐饮市场的主流。
　　然而，目前餐饮业结构不尽合理，中高档餐馆发展较快、数量过剩，需求不足，而大众需求较大
的中低档餐馆普遍存在着脏、乱、差的现象，处于低水平的发展阶段，难以满足广大消费者的需求。
这种情况下，酒店业提出了“酒店餐饮大众化”，引起了业内人士的关注。
　　一、大众化经营的必然性与可行性　　近年来酒店业餐饮提出的“大众化经营”是适应酒店餐饮
市场变化而作出的积极反应。
　　1．国内外环境因素的影响　　随着国内反腐倡廉力度的加大和大中型国有企业改革，以公款消
费为主的集团性消费下降。
星级酒店的管理者，必须转变经营观念，主动调整市场定位；通过产品更新、经营方式创新、灵活的
经济杠杆来刺激欲望，吸引和满足国内消费者的合理要求。
　　2．政策和观念的转变　　随着我国推行国民旅游计划，国内旅游蓬勃发展，消费者意识在逐步
成熟，尤其是新工时制和法定长假日的实行，使适合工薪阶层消费的休闲市场和节假日市场更加活跃
。
中低档大众化消费的国内顾客将成为市场的主体，真正符合我国广大民众的消费形态将会成为主流。
同时扩大内需已是党和国家的一项重要的战略决策，也是今后中国社会经济发展的一个长远立足点。
重视饮食文化是我国国民的一贯传统，因此，平民化、大众化的餐饮产品经营对拉动内需、刺激消费
意义重大。
酒店是餐饮供给的主要生力军，也应大力拓展内需市场，响应我国促进经济发展的重大变革。
　　3．行业竞争加剧　　目前国内餐饮市场竞争空前激烈，社会餐馆如雨后春笋般地涌现，其规模
庞大，价格实惠，菜肴特色突出，更贴近国民不同水平的消费需求。
有的是平民化的美食城、火锅城，有些却向最高水平的食府发展，例如广州的新荔枝湾酒店、南海渔
村等，甚至是“超五星”。
于是，鲜明的主题特色吸引了众多消费者，分散了酒店餐饮的客源。
而酒店餐饮要与社会餐馆竞争虽有一些不能等同比较的制约条件，但这并不意味着酒店就只能望洋兴
叹。
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编辑推荐

　　本套丛书由酒店培训业、酒店教育业专家，酒店培训师，资深从业人员编写，传授现代酒店管理
理念和管理技巧，提高从业人员工作素质、工作效率、敬业精神、职业道德水准和持续学习能力，帮
助酒店实现以人为本的整体优化目标，在行业竞争中立于不败之地。
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