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内容概要

　　《高职高专“十二五”规划教材·旅游类：饭店管理概论》是旅游管理和饭店管理专业的专业基
础课程，比较全面地阐述了饭店管理的理论系统，力求理论与实践比例适当，体现出理论联系实际的
特点。
本书是针对中国现代饭店的管理现状并结合管理学理论而编写的教材。
主要包括饭店概述、饭店管理概述、饭店计划与决策管理、饭店组织管理、饭店控制、饭店服务质量
管理和饭店三大部门概述等内容。
每一章由“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。
《高职高专“十二五”规划教材·旅游类：饭店管理概论》可用作高职高专院校饭店管理及相关专业
的教材，也可作为饭店在职员工的自学和相关部门的培训教材。
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市场及宾客特点划分二、根据饭店的业态划分三、根据饭店计价方式划分第四节　饭店的等级一、国
际饭店业等级制度二、我国饭店业星级评定制度关键概念思考题案例分析实训练习第二章　饭店管理
概述第一节　饭店管理的内涵一、管理的内涵二、饭店管理的内涵三、饭店管理的内容第二节　饭店
管理职能一、计划职能二、组织职能三、指挥职能四、协调职能五、控制职能关键概念思考题案例分
析实训练习第三章　饭店计划与决策管理第一节　饭店计划管理概述一、饭店计划管理的概念二、饭
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有效执行五、饭店计划的有效控制第三节　饭店决策管理一、饭店决策的含义二、饭店决策的原则三
、饭店决策的类型四、饭店决策的过程五、饭店决策的影响因素关键概念思考题案例分析实训练习第
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习第五章　饭店控制第一节　饭店控制管理概述一、饭店控制的含义及特点二、饭店控制的类型三、
控制职能与其他饭店管理职能的关系第二节　饭店控制的过程一、饭店控制的原则二、饭店控制的过
程第三节　饭店成本控制一、饭店成本费用的概念二、饭店成本费用的内容和构成三、饭店成本费用
控制的意义和程序四、饭店成本控制的方法和关键控制点五、控制饭店具体部门成本费用的常见措施
关键概念思考题案例分析实训练习第六章　饭店服务质量管理第一节　饭店服务质量概述一、饭店服
务质量的含义二、饭店服务质量的内容三、饭店服务质量的特点第二节　饭店服务质量管理理论一、
饭店全面质量管理的概念二、饭店全面质量管理的内容三、PDCA循环管理四、零缺点质量管理五、
现场管理六、优质服务竞赛和质量评比第三节　饭店服务规程一、饭店服务规程的含义二、饭店服务
规程的制订第四节　完善饭店服务质量的重要方法和途径一、授权二、处理好客人投诉关键概念思考
题案例分析实训练习第七章　饭店三大部门概述第一节　饭店前厅部概述一、前厅部的任务二、前厅
部的地位和作用三、前厅部组织结构四、前厅部机构岗位设置及职能五、前厅环境与布局设计第二节
　饭店客房部概述一、客房部的任务二、客房部的地位和作用三、饭店客房的种类四、客房部组织机
构五、客房部机构岗位设置及职能六、客房服务的组织模式第三节　饭店餐饮部概述一、餐饮部概述
二、餐饮部的组织结构三、餐饮部机构岗位设置及职能四、饭店餐厅的种类五、餐饮服务类型关键概
念思考题案例分析实训练习参考文献
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编辑推荐

　　《高职高专“十二五”规划教材·旅游类：饭店管理概论》根据国家教育部关于“高等教育要面
向21世纪教学内容和课程体系改革计划”的基本要求，从我国现代饭店业的实际需求和高职高专院校
学生的实际水平出发，深入浅出地介绍了饭店基础理论知识。
全书以强化应用为教学重点，结合饭店服务的实际，内容丰富，图文并茂，突出专业技能的操作训练
，具有“实用”和“实践”两大特点，既丰富了学生的专业理论知识，又能培养学生的实践能力。
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