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内容概要

现代酒店，是一个集食、宿、行、游、购、娱为一体的综合性服务企业，是一个充分体现现代科技文
明、物质文明、精神文明的经济实体。
《酒店管理概论》课程的教材，不仅要强调一定的学科理论性和科学性，又要注重酒店实践应用中的
实用性和可操作性；既能使学生学到酒店管理的基础知识，又能在技术和方法上适应现代酒店管理实
践运作的需要。
    我们在编写教材过程中，为了让教材更符合高职教育“以市场为导向、以就业为目标”的培养目标
，并兼顾课程设置与教学两方面的要求，我们不仅参考了大量的最新旅游资料及相关教材，还配有实
习合作酒店提供的图片与鲜活案例等，使之成为耳目一新的教材。
    本书在逻辑框架、内容编排上，做了一些全新的尝试。
将整体分为三个部分，共十章。
第一部分基础理论，包括第一章酒店业概述、第二章酒店管理理论(由武汉民政职业学院陈明老师和湖
北生态工程职业技术学院吴丽慧老师编写)、第三章酒店组织与制度管理(由湖北工业大学商贸学院刘
军老师编写)；第二部分职能管理，包括第四章酒店主要职能部门管理(由武汉民政职业学院徐锦屏老
师编写)、第五章酒店质量管理(由武汉民政职业学院吴朋老师编写)、第六章酒店信息管理(由武汉航
海职业技术学院魏日老师编写)；第三部分业务管理，包括第七章酒店主要接待部门管理(由武汉民政
职业学院彭雯老师编写)、第八章酒店营销管理(由武汉民政职业学院吴昆老师编写)、第九章酒店后勤
保障管理(由武汉商贸学院肖敏老师编写)、第十章危机管理(由湖北青年职业学院叶鹏老师、武汉民政
职业学院徐锦屏老师编写)。
另外为了方便教学，本书还配有PPr讲义与习题。
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章节摘录

　　（4）酒店的组织路线要为目标服务。
对酒店而言，用人是酒店的组织路线，即“德才兼备，以德为重”。
酒店处在激烈的市场竞争环境中，不仅有效益好坏的问题，而且还有生存问题。
它要靠人去营造生存空间，然后再由人去创造效益。
为了酒店的经营目标，必须选拔那些经过考验的德才兼备的人员到管理岗位上来。
酒店在选拔管理人员时所应坚持的标准是“本质好、会管理、懂业务、自身素质好”。
要克服裙带用人、划线用人、关系用人、亲情用人、酒肉用人、媚我用人等坏风气，以酒店利益为重
，克服自我，选拔人才。
酒店要有一套用人的竞争机制，有一套人才选拔的方法，使优秀人才都能脱颖而出。
“有德有才要重用；有德无才可小用；无德无才自食其力；无德有才坚决不用。
”这曾是一位成功企业家的用人准则，也许会给我们一定的启示。
　　（5）等级链和指挥统一原则。
酒店作为一个组织系统从上到下形成了各个管理层次，从最高层次的管理者到最低层次的管理者之间
，组成了一条系统结构的等级链。
这个系统结构链条反映的组织特点是：第一，它是有层次有等级的；第二，每一条链上的各个环节是
垂直而相互联系的，所有的链都连接于最高一环——总经理。
这个链条结构是一条权力线，是发布命令、指择控制、信息反馈的途径。
从等级链的原则出发，也引出了组织管理中的一些基本原则。
包括：　　①权力和责任原则。
等级链是一条权力线。
每一环的层次上都有相应的权力。
在一条链上，上一环摆动，下连的各环都要跟着摆动。
每一环的摆动都受上一环的牵制。
这就形象地表明一个组织中的各个部分和个人，应服从统一意志才能做到组织运行的有序。
要使组织服从统一的意志，必须建立管理者的权力和树立管理者的权威。
管理者的权力应由组织予以明确规定。
各级管理者拥有权力，也应担负相应的责任。
酒店组织的要求，是把责任明确地落实到人，什么责任该谁负，谁该负什么责任都应该很清楚。
　　②服从命令原则。
等级链是传达命令的通道，命令顺畅，则链条系统和谐。
如果命令不被服从，链条结构在某一环上会发生断裂而殃及以下各环和整个系统。
由此，酒店强调在组织上必须服从命令。
由于酒店业务的机动性和随机性比较大，个人行为的机动性和随机性也比较大，因此，强调服从命令
的要求比其他行业更加严格。
　　③命令统一原则。
第一，从最高管理层到最低管理层的命令的精神应保持一致，命令不能是简单的复述，而应该由执行
者根据自身环境的具体情况予以发挥和具体化。
第二，从等级链看，链环是垂直且一环扣一环，没有脱节，也没有三角扣。
　　⋯⋯
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