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内容简介

《现代酒店服务质量管理》是由学院派的理论研究者与实业派的职业经理人经过几年的
努力共同完成的一部著作。
  全书共分13章。主要介绍了管理大师们对质量管理的相关论述；酒店的性质与特点；
酒店服务质量标准；提高酒店服务质量应该树立的理念；酒店服务质量管理的运行；领
导在酒店服务质量管理中的作用；学习与创新；提高酒店服务质量的思路、模式与工具
等。本书的特点是重在实用和适用，力求通过阐述使酒店服务质量管理是酒店管理的核
心这一理念获得读者的认同，并在此前提下为酒店的管理者和一线服务人员提供通俗易
懂的理论和简单易行的提高服务质量的工具。
 
这本书不仅可以作为酒店从业人员的阅读材料，也适合作为大学本、专科学生的教材。

作者简介

张玉玲，女，1963年1月生，高级工商管理硕士研究生。历任行政管理、群团工作、服务
与旅游企业管理等领导岗位。现任北京新北方旅游产业发展有限公司董事／总经理，兼
任北京新旅佳苑国际酒店管理有限责任公司与北京北方佳苑饭店董事长／总经理。从事
旅游与酒店业综合经营与
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