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前言

　　今天的酒店，早已不仅是“贵族的别墅”，普通民众也可以自由进出。
我国的酒店业，引进国际先进管理，已经有20多年的时间，无数酒店业的经理人为之努力，为之奋斗
。
加入世界贸易组织后，国内的酒店管理无论是在硬件设施还是在装饰设计方面，都与世界发达国家相
差无几。
　　为了更好地培养高素质的酒店管理方面的专业人才，满足高职高专酒店管理专业教学和酒店管理
从业人员学习酒店管理知识的需要，编者在多年酒店管理和教学实践的基础上，编写了这本《酒店管
理实务》。
　　酒店管理学科是一门发展中的学科，拥有丰富的理论内涵和广泛的知识结构。
为完成本教材的编写工作，编者遵循本学科的成熟脉络，同时，以关注教改前沿、加大实训模拟为宗
旨，力图跟上酒店业发展的步伐，希望能在高职高专本学科教材的大力度改革方面，起到承上启下的
作用。
　　在几年的酒店管理教学实践中，编者时常觉得有游刃有余之感，究其原由，不能不说是借十几年
的酒店管理工作经验之利。
为此，本人特向哈尔滨云马酒店管理公司董事长石右铭先生表示敬意！
感谢石先生对本人的知遇和教诲之恩。
　　本书从酒店概述、管理理论和方法入手，关注酒店业的发展前沿，在传统教材脉络的基础上，在
每章加入了情境模拟部分，使教师的教学活动演变成“导演”活动，从而使学生成为教学环节的主体
。
第3、4章阐述了酒店组织管理和计划管理的内容；第5、6章用较大的篇幅介绍了酒店营销管理和人力
资源管理；第7章以全新的视角论述了酒店的沟通管理；第8章详细地介绍了酒店产品与服务质量管理
的内容，较好地吻合了社会公众对企业产品质量的关注；第9、10章是财务管理和文化管理，对资金管
理和伦理管理进行了着重说明；第11、12章对酒店的设备管理和安全、卫生管理的必要性做了全面阐
述。
　　本书第1、2、3、4、5、6、7章由阎宏毅（哈尔滨职业技术学院）编写。
第8、9、11章由陆涵燕（哈尔滨职业技术学院）编写。
第10、12章由王宏宇（哈尔滨大象宾馆）编写。
全书由阎宏毅主编并定稿，邓英老师审读了全稿。
另外，本书引用了大量的参考资料，在此一并向其作者表示感谢。
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内容概要

　　本书共分l2章，主要介绍了酒店的几种类型和发展现状，论述了酒店管理的基础理论、酒店组织
管理、酒店计划管理、酒店营销管理、酒店人力资源管理、酒店的沟通管理、酒店产品和服务质量管
理、酒店财务管理、酒店企业文化、酒店设备管理和酒店安全卫生管理。
　　本书观点明确，条理清晰，结构合理。
尤其引入了情境模拟的环节，在对指导教师提出较高要求的前提下，相信会使高职高专学生及酒店从
业人员个得到启发和收获。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<酒店管理实务>>

作者简介

　　闫宏毅，1960年生，籍贯哈尔滨市，副教授。
　　获得旅游饭店总经理职业资格。
在饭店业从业l0多年中，历任销售部经理、餐饮总监，饭店总经理、管理公司总经理等职。
现任教于哈尔滨职业技术学院，教授过的课程有：酒店管理实务、餐饮服务与管理、中外酒店比较研
究、筵席设计、食品营养与卫生、酒店客房管理实务等，尤其对实践教学颇多心得。
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章节摘录

　　2.酒店管理人本化　　在知识经济时代，人才不仅是生产要素，更是企业宝贵的资源，尤其是酒
店企业，其产品和服务质量的决定因素关键在于人，因此，酒店企业将会更多地采用人本管理的方式
来密切企业与员工的关系　　21世纪在人员管理上，体现企业人本管理精髓的“土壤学说”将替代原
有的“屋顶学说所谓“屋顶学说”，指企业提供许多资源，修建成一个大屋，让员工在屋里面成长，
企业替员工遮风挡雨，员工通过任劳任怨的工作来回报企业，企业和老板的尊严神圣不能侵犯。
而“土壤学说”则是指在现代酒店企业中，员工与企业的关系已经变成如下一种新关系：酒店企业有
很多资源灌溉土壤，所有的员工在这片丰硕的土地上自然成长，接受风吹雨打，能够长多　　高就可
以长多高，企业是员工成长的“沃土”。
　　人本管理的最终目的不是以规范员工的行为为终极目标，而是要在酒店企业内部创造种员工自，
我管理、自主发展的新型人事环境，充分发挥人的潜能。
因此，未来的酒店企业将会更加注重提高员工的知识含量，在人员培训上，将会以一种“投资”观念
舍得大投入。
在酒店企业内部，将会建立一套按能授职、论功行赏的人事体制，通过员工的合理流动，发挥员工的
才能；通过目标管理，形成一套科学的激励机制，在企业内部做到自主自发；通过酒店企业文化，利
用文化的渗透力和诉求力，培养忠诚员工，确保酒店企业人力资源的相对稳定，避免酒店因频繁的人
事变动而大伤元气。
　　3.酒店竞争品牌化　　在不同的社会环境下，在企业发展的不同阶段，企业竞争的主题和表现的
形式都会有所不同。
在20世纪70年代末、80年代初，中国处于一个短缺经济的时代，中国酒店业呈现了严重的供不应求的
局面，所以，那时酒店之间的竞争实际上表现为产量的竞争，即酒店经营的重心是如何扩大和提高接
待能力。
20世纪80年代后期，随着中国酒店数量的迅速增长，国际上“中国热”的降温，中国酒店业市场由卖
方市场转向买方市场，这就使中国酒店业进入了第二个时代——商品竞争时代，即谁的服务质量高，
价格便宜，谁就占据了市场优势。
在这一时代，中国酒店业出现了两种倾向，一类酒店主要注重酒店服务质量，讲究物有所值；另一类
酒店则主要依靠价格，追求薄利多销，甚至亏本销售。
结果，前者逐渐打响了自己的品牌，进入了良性循环的轨道，如广州的白天鹅宾馆、南京的金陵酒店
以及一些外国著名酒店管理集团管理的酒店。
而后者则跌入了恶性竞争的泥潭，由此带来的直接弊端是降低了酒店服务质量，损害了酒店形象，严
重扰乱了酒店市场秩序，最终形成酒店业“朝阳产业、夕阳效益”的可悲局面随着服务对象的日益成
熟，感性消费时代的来临以及酒店市场的日趋规范，在全球经济一体化的大背景下，国际上拥有著名
品牌的酒店集团大量登陆中国酒店市场，中国酒店业将进入品牌竞争的时代。
品牌竞争是以客人的满意度、忠诚度和酒店的知名度、美誉度为核心的竞争，其关键点是如何把握消
费时尚，抓住消费者的心，打动消费者，把自己的品牌根植于消费者的心目中。
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编辑推荐

　　观点明确，条理清晰，结构合理。
尤其引入了情境模拟的环节，在对指导教师提出较高要求的前提下，相信会使高职高专学生及酒店从
业人员个得到启发和收获。
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