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前言

　　《饭店管理概论》是为高职高专教育旅游类专业编写的一本专业主干课程教材，是根据教育部《
新世纪高职高专教育人才培养模式和教学内容体系改革与建设项目计划》及《高职高专教育专业人才
培养目标及规格》的精神实质，结合旅游类专业的教学特点编写的。
与其他同类或同名的高职高专教材比较，本书有以下三个方面的显著特点：　　第一，教材体系的创
新性和针对性。
近年来，高职高专旅游类专业教材已出版了很多，取得了可喜的成果。
但教材体系大多套用本科或职业高中的模式，高职高专教育的特色体现不明显。
本书紧紧围绕高职高专旅游类专业，以培养主管、职员和部门经理等应用性专业技术人才为主的人才
培养目标，并根据专业主干课程和专业课程的内在关系来安排本书的内容体系。
全书在介绍饭店管理基本原理、特点、任务、发展趋势的基础上，以机构设置和岗位职责为指导，以
年度预算和计划任务为目标，分别介绍了饭店营销活动的策划与组织，整体业务的组织、指挥、督导
、沟通、协调和关键点控制等管理职能的运用，以及公共关系与企业文化建设的方法和技术，最后落
实到工作绩效与经营效果考核，与计划目标相呼应。
这种创新性和针对性兼备的内容体系不仅强化了高职高专人才培养目标和规格的知识结构的合理性，
避免了主干课程与专业课程的内容重复，而且形成了自己的科学体系和特色，避免形成“本科压缩”
型教材或“中职拔高”型教材。
　　第二，理论知识的简明性和适度性。
高职高专教材必须有一定的基础理论做指导，更需要大量实用的专业技术及其操作方法，两者之间的
内容选择和量、度掌握往往是教材编写的困难所在。
本书在合理安排内容结构的基础上，对各章节所要介绍的重点内容首先进行了选择和梳理，形成了条
理和逻辑清楚、概念和观点准确、语言文字简明扼要、便于掌握记忆的内容体系。
其次，注重了具体内容的量、度掌握，全书各章节均采用知识、方法和案例相结合的编写模式，理论
阐述的深度与广度适当，知识介绍清楚准确，方法与案例具体实用，可操作性强。
较好地体现了高职高专教材理论知识的简明性和适度性。
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内容概要

　　饭店业基础知识，饭店管理基本原理，饭店组织结构和主要岗位职责，饭店年度预算和损益分析
，饭店营销活动策划与组织，饭店业务管理基本方法，饭店管理的关键点控制，饭店公共关系和企业
文化，饭店管理的工作绩效考核。
《饭店管理概论》充分考虑高职高专教育教学的特点，内容上力求实用、新颖，具有针对性；编写体
例上体现了教学的创新性，每章前设“学习导引”、“内容框架”、“学习目标”、“关键概念”，
章后设“本章小结”、“案例讨论”、“复习思考”，正文中穿插知识性和趣味性兼备的“相关链接
”和“拓展阅读”，体现整体设计的特色；形式上强调图文并茂，生动有趣。
　　《饭店管理概论》可作为高等职业院校、高等专科学校、应用型本科院校、成人高等教育的酒店
管理、旅游管理专业教学用书，也可供中等职业教育、五年制高职教育相关专业使用，或可作为社会
从业人士的业务参考书及培训教材。
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书籍目录

第一章 饭店业基础知识第一节 饭店业的性质和功能第二节 饭店分类和等级划分第三节 饭店产品第二
章 饭店管理基本原理第一节 饭店管理的产生和发展第二节 饭店管理的特点、任务和原则第三节 现代
饭店管理的新发展第三章 饭店组织结构和主要岗位职责第一节 饭店管理的组织结构和职责任务第二
节 饭店主要工作岗位及其职责规范第三节 饭店员工履行岗位职责的基本要求第四章 饭店年度预算和
损益分析第一节 饭店年度预算基本知识第二节 饭店年度预算主要指标及其确定方法第三节 饭店年度
预算指标的贯彻实施第四节 饭店损益分析的基本知识与方法第五章 饭店营销活动的策划与组织第一
节 饭店主题营销活动的策划与组织第二节 饭店品牌营销活动的策划与组织第三节 饭店网络营销的策
划与组织第四节 饭店美食节的营销策划与组织第五节 饭店市场推销活动的组织第六章 饭店业务管理
基本方法第一节 饭店业务管理的组织方法第二节 饭店业务管理的指挥形式和方法第三节 饭店业务管
理的督导方法第四节 饭店业务管理的沟通与协调第七章 饭店管理的关键点控制第一节 饭店服务质量
管理控制第二节 饭店设备维修管理控制第三节 饭店物资用品管理控制第四节 饭店安全管理控制第五
节 饭店管理的成本费用控制第八章 饭店公共关系和企业文化第一节 饭店公共关系第二节 饭店企业文
化建设第三节 饭店员工在企业公关和文化建设中的行为第九章 饭店管理的工作绩效考核第一节 饭店
管理人员的工作绩效考核第二节 饭店技术人员的工作绩效考核第三节 饭店服务人员的工作绩效考核
第四节 饭店管理的经营效果考核主要参考书目
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章节摘录

　　（三）文化属性　　文化属性是指饭店不仅是一种企业单位和经济组织，还是一种具有强烈文化
气息的消费场所。
这种文化气息主要表现在四个方面：一是由饭店设计和设施设备所形成的建筑文化。
饭店宾馆建筑设计、环境布局、建筑设施、造型等都是建筑文化的结晶。
二是由饭店环境美化所形成的装饰文化。
饭店是一种高级消费场所，一家饭店的前期建筑及其装修美化和环境布置的费用通常要占到总投资金
额的45％～50％左右，才能把其前厅、客房、餐厅、酒吧、门厅、过道等各处都装饰布置得美观、大
方、舒适、典雅，具有较强的文化气息。
三是饭店服务文化。
饭店员工的着装、仪表、语言动作、礼节礼貌等的要求都比较高，都是一定民族文化的体现。
四是企业理念、精神、宗旨、员工的精神面貌和价值观所形成的企业文化。
企业文化是饭店文化特色的重要组成部分，这种性质一方面要求饭店企业必须创造良好的文化环境和
文化气息；另一方面又要求饭店员工要有良好的文化修养，要十分重视自己的着装、仪容仪表、语言
动作，要养成良好的气质和风度，才能为客人提供优质服务。
　　（四）超前属性　　超前属性是指我国星级饭店的设施设备、消费环境和服务质量都超越了一般
的服务型企业。
我国星级饭店是最早同国际接轨的服务行业。
由于饭店星级标准的制订起点较高，饭店业发展的开始就将设施设备、消费环境和服务质量不完全适
应海外客人需求的旅店、招待所等排除在了星级饭店之外。
因此，饭店业的这种属性要求饭店企业的设施设备、消费环境和服务质量必须始终和自身的星级标准
保持协调一致，每过一定时期都要对饭店的设施设备和消费环境进行装修改造，不断加强员工的职业
和素质培训，才能适应旅游市场和饭店客人消费不断发展变化的要求，跟上时代发展的步伐。
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