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前言

　　我和上海旅游高等专科学校常务副校长余炳炎教授于20世纪90年代合作编写的《现代饭店管理》
一书自出版以来，已累计发行7万余册，广泛用于高等院校旅游与饭店管理专业的教学，受到社会普
遍好评，曾荣幸地被评为上海高校优秀教材。
进入21世纪，随着服务经济时代的到来和我国加入WTO，传统的饭店经营理念、管理哲学、营销方法
和服务手段，正受到全面挑战、发生重大变化。
为了能更好地反映饭店业发展的现状和趋势，以及现代管理理论、技术和方法在饭店管理中的应用，
以更好地适应各类旅游高等院校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“十五”国家级规划教材（高职高专教育）的要求，注重吸收中外饭店管理的最新研究成果，
注意贴近饭店经营管理的实践，力求体现系统性、创新性和实用性三大特色。
　　本书根据“观念是先导、战略是方向、组织是基础、决策是关键、营销是龙头、质量是生命、人
才是核心、效益是根本、创新是灵魂”这九大现代饭店经营管理的主题，构筑框架体系，内容包括概
论、现代饭店的经营理念与实践、饭店经营战略的选择与实施、饭店的组织结构与管理体制、饭店投
资决策的内容与方法、饭店市场营销的策划与实施、饭店服务质量的测定与控制、饭店人力资源的开
发与管理、饭店经营绩效的分析与评价等。
本书内容曾多次在上海旅游高等专科学校饭店管理专业、全国旅游饭店管理专业证书班、全国旅游饭
店总经理、部门经理岗位职务培训班等讲授，得到较高评价，被普遍认为具有理论与实际、系统与创
新相结合的特点。
　　为了适应高职高专教学模式的改革，本书在编写体例和编排形式的设计上，从有利于素质教育和
能力培养的角度出发，做了一些尝试。
例如，在各章标题之下，列出本章的“学习目标”，便于学员掌握学习的主动权；又如，为了使学员
真正理解并灵活运用现代饭店经营管理的基本理论、基本原则和基本方法，在某些重点章节内附有“
案例研究”，以便组织学员进行讨论与分析。
再如，各章最后都列有“本章小结”，目的在于使学员对本章内容有一个完整、系统的理解。
紧随其后的“问题讨论”，其目的则在于启发学员思考、理解和运用本章“学习目标”中所要求掌握
的基本内容。
另外，结合每章主题附有饭店经营管理实例，这些资料部分来自中外成功饭店经验的汇编，部分源于
作者参与饭店管理咨询的成果浓缩，既有助于学员加深对本书内容的理解，也不失为饭店行业管理人
员的有益参考。
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内容概要

　　《现代饭店管理（高职高专教育）》是普通高等教育“十五”国家级规划教材（高职高专教育）
。
《现代饭店管理（高职高专教育）》系统地阐述了现代饭店管理的基本理论、基本方法和基本内容。
为了突出系统性、实用性和创新性，根据现代饭店经营管理工作的实际需要，《现代饭店管理（高职
高专教育）》列举了很多实例，在每章中安排了问题和讨论，以便提高学生应用所学理论分析问题、
解决问题的能力。
全书共分九章，内容包括概论、现代饭店的经营理念与实践、饭店经营战略的选择与实施、饭店的组
织结构与管理体制、饭店投资决策的内容与方法、饭店市场营销的策划与实施、饭店服务质量的测定
与控制、饭店人力资源的开发与管理、饭店经营绩效的分析与评价。
　　《现代饭店管理（高职高专教育）》可作为高等职业院校、高等专科院校、成人高等学校、本科
院校举办的二级职业技术学院、民办高校和自学考试饭店管理专业的教材，也可作为饭店行业管理人
员的学习用书。
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章节摘录

　　3.建立员工忠诚感　　香格里拉相信有了忠诚的员工才会有忠诚的客人。
因此在努力提高员工素质的同时，十分关心员工是否满意。
在人力资源的管理上，香格里拉努力做到以下几点：创造一种员工感到自身价值受到认可，并且有参
与感的工作环境；使员工能看到自己将来事业发展的方向；提供具有竞争力的工作与福利。
从长远的观点聘用有潜力的员工，向员工投资，促使他们个人的发展，鼓励每个人实现事业发展目标
的积极性。
　　在物质方面，香格里拉饭店的工资比同行相对要高，这既是招徕人才的吸引力，又降低了员工的
流动率。
此外，集团还着重在下列方面加强工作，具体包括：　　（1）重视培训。
为早日成为亚洲饭店业的龙头并实现2000年战略计划，香格里拉国际酒店管理集团一直把培训列为通
向企业经营成功的重要一环。
集团每年的培训预算在同行企业中都一直名列前茅。
培训的性质分为知识培训（如：入职教育，香格里拉情，酒店产品知识）和技能培训（如：各部门的
岗位实际操作）。
　　从入职的第一天起，新员工就将自己融合到香格里拉这个大家庭之中。
整个人职培训将从集团历史开始，使学员了解集团的经营之道、待客原则、企业文化和服务意识，使
每名学员都感到成为香格里拉集团的成员所肩负的使命感。
　　在日常的工作中，各部门的员工平均每月都要参加一次技能培训，旨在提高本部门的待客服务技
能。
同时还要接受有规律的部门交叉培训，如电话班的成员应熟悉客房和餐饮部的知识，以便更好地了解
客人的需求。
　　香格里拉强调培训的目的是教授（ARMs）学员知识和技能。
这里ARMS指的是：　　A：可见的，即能够观察学员的行为；例如：我们可以观察到学员在笑，但却
无法观察到学员对礼仪的觉悟如何。
　　R：相关的，即对成功地履行其职责必不可少的知识与技能；例如：客房服务员必须会做床，但
前台接待员知道如何做床会更好。
　　M：可衡量的，即可清楚地、毫无疑义地量化；例如：接到传真后30分钟内送到客房。
　　s：具体的，即说明我们的意思到底是什么，我们所指的是哪个方面的行为。
例如：学员将学会使用商务中心设备，这句话是不具体的。
我们应该说的是，学员应学会使用松下一Fxl60传真机。
　　（2）中高层干部实行不定期轮岗制。
一来防止饭店内的裙带关系和利用职权牟取私利，二来丰富中高层管理人员的经验，使他们熟悉本集
团在不同地区的运作和业务，为集团培训高质量的管理人才。
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