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前言

　　在迎接全球化浪潮的挑战和适应旅游业快速发展态势的背景下，深化高等旅游教育改革势在必行
。
饭店管理是高等旅游管理教育的核心课程之一，在我国旅游产业发展和高等旅游教育转型的关键时期
，为配合我国“十二五”期间旅游人才发展战略的实施，并服务全国旅游院校对培养专业复合型经营
管理人才的需要，我们对《现代饭店经营管理》一书在第一版的基础上进行了修订。
　　《现代饭店经营管理》（第二版）教材保留了第一版教材的编写体例和部分章节，它具有以下特
点：　　第一，教材内容选择具有系统性、科学性和前瞻性的特点。
第二版教材对第一版的框架体系进行了完善，更新了部分章节中陈旧的内容，增加了饭店业发展的新
型业态、饭店管理理论、饭店营销管理、饭店投资与设备管理与饭店网络预订系统等新内容，并对第
一版教材的一些章节进行了合并、修改和补充，使知识结构更为合理，能更好地反映饭店管理领域理
论研究和实践发展的前沿动态。
　　第二，教材具有理论与实践结合紧密、理论阐述深入浅出的特点。
第二版教材参考了国内外大量相关信息资料，对国内外饭店管理的实践进行了总结，使读者在系统了
解饭店管理基本原理的基础上，能同时吸收国际饭店管理的前沿知识与管理技术，为今后对饭店经营
管理进行全方位、深层次的研究和运用奠定基础。
　　第三，教材具有可读性强、启发性强、实用性强的特点。
第二版教材框架合理、体系清楚、重点突出、详略得当，在介绍饭店管理的一般理论、理念、方法的
基础上，配有一定量的补充阅读材料和案例，有利于激发读者的学习兴趣并扩充他们的知识量。
本书适合作为大专院校旅游管理专业学生教材用书以及饭店行业从业者的培训和自学教材。
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内容概要

　　《现代饭店经营管理（第二版）》是旅游管理与饭店管理专业的核心主干课程适用教材之一。
全书共分十二章，分别从现代饭店概述、饭店管理的理论与方法、饭店组织结构与管理制度、饭店服
务质量管理、饭店营销管理、饭店人力资源管理、饭店督导管理、饭店财务管理、饭店投资与设备管
理、饭店安全与危机管理、饭店信息系统管理、饭店集团化与管理合同几个方面系统介绍了饭店的经
营运作方法以及管理知识。
　　《现代饭店经营管理（第二版）》力求反映当今饭店业发展的最新动态，涵盖饭店经营管理的一
般规律，并突出饭店管理实务的运用，具有新颖性、系统性、理论与实务兼备的特点。
可以使读者对饭店管理建立起准确全面的概念，掌握饭店管理的基础和前沿理论，全面了解饭店横向
的职能管理和纵向的业务管理内容，熟悉饭店管理过程和各阶段的主要工作方法。
　　《现代饭店经营管理（第2版）》既可作为普通高等旅游管理教育的通用教材，还可以作为饭店
行业从业者使用的参考书。
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店组织的机构设置二、现代饭店组织的职权分配第四节 现代饭店的正式组织与非正式组织一、现代饭
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管理体制二、现代饭店的管理制度本章小结关键概念习题第四章 饭店服务质量管理第一节 饭店服务
质量的特点与意义一、饭店服务质量的特点二、饭店服务质量的意义第二节 饭店服务质量的内容与要
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与ISO9000标准一、饭店全面质量管理的概念二、饭店全面质量管理的基本原则三、ISO9000系列标准
与全面质量管理第四节 饭店服务的过程控制与质量管理一、预先质量控制二、现场质量控制三、反馈
质量控制本章小结关键概念习题第五章 饭店营销管理第一节 饭店营销概述一、饭店营销的概念二、
饭店营销管理的主要内容第二节 饭店营销管理理念一、绿色营销二、内部营销三、顾客满意营销四、
关系营销第三节 饭店营销战略管理一、形象制胜战略二、主题营销战略三、品牌支撑战略四、网络营
销战略五、营销组合战略本章小结关键概念习题第六章 饭店人力资源管理第一节 饭店人力资源管理
概述一、饭店人力资源管理的意义二、饭店人力资源管理的目标三、饭店人力资源管理的基本模式第
二节 饭店人力资源开发与培训管理一、饭店员工素质的标准二、饭店员工招聘是人力资源开发的基础
三、饭店员工培训管理是人力资源开发的重要手段第三节 饭店对员工的激励与报酬一、饭店对员工的
激励二、激励的方法与应用第四节 饭店对员工的考核与评估一、饭店对员工考核的方法二、饭店对员
工的评估本章小结关键概念习题第七章 饭店督导管理第一节 饭店督导管理的方法和作用一、饭店督
导管理的方法二、督导在饭店管理中的作用第二节 饭店对员工投诉与冲突的处理一、对建设性冲突的
处理⋯⋯第八章 饭店财务管理第九章 饭店投资与设备管理第十章 饭店安全与危机管理第十一章 饭店
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