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前言

　　中国旅游业的飞速发展带来了饭店业的全面繁荣。
我国饭店业的发展，一方面给饭店业带来了新的机遇；另一方面对我国的旅游和饭店管理职业教育也
提出了更高的要求。
　　为了适应我国饭店业的发展和配合职业教育体制改革的需要，我们对长期的教学工作进行了总结
，组织了具备饭店管理实践经验的一线教师编写了本教材。
在编写过程中，我们坚持突出职业教育以能力为本位，重视实践能力的培养，理论以够用为度的原则
，进一步加强了实践性教学内容。
同时结合高职高专教学层次的特点，有针对性地设计了全书的编著体例、案例选择和教学内容，使它
既能吸收国内外相关研究的最新成果，有一定理论深度，又能反映我国饭店业经营管理的水平和国际
饭店业的发展趋势。
本教材在编排上增设学习目的和主要内容，能帮助读者更好地理解各章内容和拟定学习目标。
编写本教材的目的是为广大读者提供一本深人浅出，易学习、易掌握的好教材，同时为我国饭店管理
专业职业教育的发展提供一些帮助。
　　本书由钟小东担任主编，负责编写大纲设计、文稿统纂及最终审定工作。
赵同瑞、赵影担任副主编，孙苏苏、李朝群参与编写。
　　在编写过程中，我们参考了许多专家学者的研究成果，如孟庆杰、王天佑、陈福义等人的著述。
他们的研究为我们提供了思路和编写材料，极大地丰富了本书的内容，在此特作说明并谨致谢意；另
外，海南工商职业学院院长张伯敏教授、海口经济学院公共管理学院院长方从法教授、旅游学院院长
助理雷石标、刘海龙老师等对本书的编写给予了极大的关怀和支持，我们一并表示感谢和敬意。
　　由于时间匆忙及自身学识水平的限制，本书难免存在许多疏漏和不足，恳请同行专家和广大读者
指正。
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内容概要

　　《饭店管理原理与实务》结合高职高专旅游管理专业教学的特点，有针对性地设计了全书的编著
体例、案例选择和教学内容。
全书共分七章，内容包括：饭店概述；饭店管理基础理论；饭店服务质量管理；饭店营销管理；饭店
前厅部服务与管理；客房服务与管理；餐饮服务与管理等。
《饭店管理原理与实务》反映了当前饭店管理的水平与要求，并针对饭店业的发展做了概括性阐释，
既可以作为高等职业院校旅游管理专业的教材，也可以作为饭店行业的培训用书。
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章节摘录

　　（二）管理人员素质的新发展饭店的成功与发展由多种因素促成，其中最根本的因素是人的因素
，特别是管理人员的因素。
　　1.管理人员必须是好的领导者　　通常认为管理者就是领导者，从道理上讲应该如此，但很多的
饭店管理者并没有成为领导者。
这两者是有区别的。
领导是利用权力和影响力，指挥、带领、引导、鼓励组织成员为实现组织目标的各种活动的过程。
而管理是建立在合法的、有报酬的和强制性权力基础上对下属命令的行为，下属必须遵循管理者的命
令。
领导作为一种影响别人的能力，既是来自领导者的合法权利，更多的是来自个人的影响权和专长权。
这两种权力与个人的品质和专长有关，而与职位无关。
2l世纪的饭店管理是在知识经济和经济全球化的背景中进行的，作为新世纪的管理者必须是一个合格
的领导者，他们更需要的是以人格魅力、诚信、团队精神等个人品质和对饭店运作的专长去产生影响
力和凝聚力，并由此形成企业文化和企业形象。
管理者应把管理饭店和自身修养放在同样重要的位置。
2.管理者的道德意识饭店是社会性的公众企业，饭店管理者的思想和行为影响到饭店、员工、社会，
所以对饭店管理者的道德意识就有较高的要求。
　　（1）建立较高的道德层次，强化职业道德观。
　　饭店行业的特殊性要求饭店管理者有较高的道德层次。
所谓较高的道德层次是高于维持平常秩序的一般社会道德标准。
要达到这一标准有赖于管理者的意识境界和思想情操，有赖于管理者把个人的品质道德和饭店的职业
道德紧密联系。
　　（2）职业责任。
　　职业责任是管理者处于一定职位上应自觉担负的责任，这个责任包括与管理者职位相联系的一切
责任，比如对饭店经营、质量、效益、顾客、员工、投资者、社会、环保等的责任。
饭店管理者职业责任的准则是要有良好的职业操守，有对职业和饭店的忠诚。
职业责任受道德力量的驱使，人的作用愈重要，职业责任愈会被强化。
（3）提高自我强度。
自我强度是衡量一个人对道德观念的信守程度。
自我强度越高的人克制冲动、信守道德的倾向性越大，其道德判断和道德行为会更加一致。
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