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前言

　　饭店业是我国对外开发以来发展最迅速、国际化程度最高的朝阳产业。
随着我国经济的快速发展，饭店业面临着前所未有的发展机遇和挑战。
　　为了更好地培养未来高素质的饭店管理人才，满足高职高专饭店管理专业教学和饭店从业人员学
习培训饭店管理知识的需要，编者在综合了多年教学经验，参考与借鉴了众多国内饭店业专家，前辈
的研究成果的基础上，编写了这本《饭店管理基础》。
　　本书在“工学结合”教学改革的背景下，立足于当前学生现状和市场实际需求，根据“够用适用
”的原则，突出技术应用能力与职业素养的训练，力求使学生能更好地掌握并运用相关理论及加深对
专业知识的理解。
　　本书将饭店知识与饭店管理的知识的内容有机整合，将探究式、互动式、开放式的教学内容融人
教材之中，充分体现教师的主导性和学生的主体性。
全书内容合理、新颖，把“简化理论阐述，着重实际训练”放在首位，突出了能力本位的特点。
　　本书在编写体例和编排形式的设计上，做了尝试。
各章首先提出本章的知识与能力目标，每一节由“案例导读”引入，提出了各节所要叙述的基本内容
和所要解决的基本问题。
文中将相关知识的延展、资料、小案例等以相关链接的形式列出，生动活泼，便于学生学习。
每章后安排的思考与训练，以能力训练为主，着力训练学生饭店管理技术应用能力，强化职业素养。
根据本书的内容安排，建议该课程课时为28～56学时。
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内容概要

　　本书是根据“工学结合”的教学改革需要进行编写的。
全书立足于当前学生现状和实际岗位的工作需要，在内容选取上以够用、适用为主，把“简化理论阐
述，着重实际训练”放在首位，突出了能力本位的特点。
　　该书共分八章，将饭店知识与饭店管理的知识的内容有机整合，包括饭店与饭店集团、饭店管理
基本知识与方法、饭店业务管理、饭店计划管理、饭店的组织管理与沟通协调、饭店人力资源管理、
饭店服务与服务质量管理、饭店的形象管理与企业文化等内容，每一节由“案例导读”引入，提出了
各节所要叙述的基本内容和所要解决的基本问题。
文中将相关知识的延展、资料、小案例等以相关链接的形式列出，生动活泼，便于学生学习。
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章节摘录

　　希尔顿饭店王国的建立开始于1919年康拉德·希尔顿先生投资5000美元买下的一幢红色砖结构的
小旅馆。
经过80余年的经营与发展，希尔顿饭店集团以全面而优质的服务，严格而高效的管理和超群的经济效
益在同行中享有盛名。
希尔顿国际饭店公司成立于1948年，当时是希尔顿饭店公司的一个独立的子公司，1964年，从希尔顿
饭店公司中独立出来。
目前，希尔顿饭店公司和希尔顿同际饭店公司已经是两家独立的饭店联号，但它们共同享有希尔顿这
一世界驰名的商标和希尔顿预订系统。
另外，目前饭店集团经营的一个主要形式　　管理合同的雏形来自于希尔顿集团同波多黎各合作经营
时使用的利润共享租赁。
后来，希尔顿集团把这种租赁转变为现代的管理合同形式。
希尔顿饭店集团的成功得益于其不断创新的管理模式，主要体现在以下几个方面。
　　1.细分目标市场.提供多样化的产品　　在对顾客做细致分类的基础上，希尔顿采用品牌延伸的方
式把联号集团的饭店分成不同质量和档次的饭店，以满足不同顾客的需求。
目前，希尔顿集团的饭店主要有七类，即机场饭店、商务饭店、会议饭店、全套间饭店、度假区饭店
、希尔顿假日俱乐部和希尔顿花园饭店。
其中希尔顿花园饭店因为价位适中、环境优美，深得全家旅游和长住商务客人的喜欢。
除此以外，希尔顿还在产品的开发上越来越多地采取亲近客人的策略，并推出各种特色眼务项目，包
括为情侣庆祝周年或新婚等提供的 “浪漫一夜”，为周末度假客人提供的价格优惠的“轻松周末”项
目等。
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