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前言

　　本书从督导的基本概念、职能及业界对饭店督导概念的不同认识等入手，介绍了饭店管理理论体
系中日渐形成的一个管理行为科学分支——饭店督导。
　　督导是一个特殊的职业管理活动，是饭店组织日益注重服务水平与质量管理的产物。
本书介绍了饭店督导的应用理论知识体系等基础性的理论知识，详细介绍了饭店督导的标准体系的建
立方法和修订方式与饭店督导工作必需的工作技能，包括检查、指导等，这些是完成有效督导的基础
內容，全面实用。
　　本书不仅要说明和介绍一套饭店管理行为理论，而且要帮助饭店督导管理者提高执行能力和工作
绩效，从饭店业务管理工作的实际出发，紧密扣合行业实际，介绍饭店服务工作督导管理的标准内容
，因此具有较强的实践指导性。
　　本书第二章由李琦参与编写，其他章节由栗书河编写并进行统稿工作。
　　本书力求理论完备、方法可行、事例翔实，探讨成为一个优秀的饭店督导管理人员所应具备的技
能与素质，希望能给所有正在饭店职业生涯中努力摸索的旅游院校的师生及饭店组织的管理者提供一
些有益的借鉴，把握饭店督导的理论与实际执行规范，达到理论实践相结合的目的。
由于时间有限，书中难免有不当之处，敬请广大读者批评指正。
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内容概要

　　《饭店督导管理》从督导的基本概念、职能及业界对饭店督导概念的不同认识等入手，介绍了饭
店管理理论体系中日渐形成的一个管理行为科学分支——饭店督导。
督导是一个特殊的职业管理活动，是饭店组织日益注重服务水平与质量管理的产物。
《饭店督导管理》介绍了饭店督导的应用理论知识体系等基础性的理论知识，详细介绍了饭店督导的
标准体系的建立方法和修订方式与饭店督导工作必需的工作技能，包括检查、指导等，这些是完成有
效督导的基础内容，全面实用。
　　《饭店督导管理》不仅要说明和介绍一套饭店管理行为理论，而且要帮助饭店督导管理者提高执
行能力和工作绩效，从饭店业务管理工作的实际出发，紧密扣合行业实际，介绍饭店服务工作督导管
理的标准内容，因此具有较强的实践指导性。
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章节摘录

　　第一章 饭店督导概论　　第一节 饭店督导的概念与学习、研究的意义、方法　　“督导”一词
，无论在学术界企业管理理论的论述中还是实际管理工作中，都是使用率很高的专业词汇之一。
对于它的理解基本上有两种：一是名词属性，指具体的管理岗位，如服务督导（员）；二是动词属性
，指管理活动行为，如餐厅服务督导。
　　对“督导”的概念认知也存在着不同的研究角度。
一种是把督导作为一个职业岗位来研究，认为“督导”是对制造产品或提供服务的员工进行管理的人
，督导要对被管理人员的生产——产品和服务的质量与数量负责，同时，也负责满足员工的需求，而
且只有通过激励的手段才能使员工人尽其责，使产品和服务质量得到保障。
另一种是把督导作为管理人员的管理行为来研究，认为企业及组织的管理活动核心是通过实施有效的
管理手段实现组织的目标，完成既定的工作任务，这一系列的管理手段的运用实施行为过程就是督导
活动。
　　本书所探讨的督导侧重于后一种角度，明确督导是组织管理的实践活动，是组织管理工作盼具体
体现形式，是管理者的主要日常工作任务，是实现管理目标的有效保障方法。
同时关注管理人员的督导角色。
　　一、饭店督导概念　　饭店督导是饭店管理者为了实现饭店组织的管理目标，通过自己的责权、
知识、能力、品德及情感，运用计划、组织、人员配置、授权、培训辅导、现场指导、沟通、激励、
评估、协调控制等手段，影响饭店组织机构内的人员及其他社会资源，以期使其实现高效率运作的综
合性管理工作行为过程。
　　⋯⋯
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