
《酒店管理概论》课程教学标准

一、课程的基本信息

适应对象：专科层次旅游管理专业

考核方式：考查

学时分配：总学时为 54 学时，周学时为 3

赋予学分：3

二、课程性质与任务

本课程是旅游管理专业的专业基础课，属于管理学的范畴。在教学过程中，

应注意理论联系实际，结合我国国情，使学生掌握酒店管理的基本概念、基本理

论与方法，注重培养和提高学生分析问题与解决问题的能力。

三、课程教学目标

1.理论目标：

熟悉现代饭店管理内容、管理职能、管理基本方法、管理的基础理论在

饭店中的应用；

理解饭店各部门岗位工作任务、工作标准与业务流程；

了解饭店各部门业务特点，明确各部门管理人员与员工的素质要求；

正确认识饭店各部门的突发情况，制定预案，解决问题。

2.实务目标：

能够熟练掌握饭店各部门岗位工作标准操作；

能够利用优秀的沟通能力，员工与员工、员工与客人开展工作协调与服

务交流；

理解饭店各部门突发事故和特殊情况处理的方法和要领，能够在工作中

灵活处理；

掌握饭店各部门、各岗位管理与服务质量标准和质量控制方法，能够具

备基础岗位的督导能力。

3.案例目标：



能运用所学理论与实务知识研究相关案例，培养和提高在“饭店系列服

务”情境中多元表征专业能力和“团队协作”、“与人交流”通用能力；

能依照相关规范或标准，对“课程思政”和章后案例中的企业及其从业

人员行为进行思政研判，培养高尚的道德情操，树立社会主义核心价值观。

4.实训目标：

完成实践训练，培养饭店各部门、各岗位的专业能力，强化“信息处理”、

“与人交流”、“与人合作”、“解决问题”和“革新创新”的通用能力；

完成实践训练，通过“认同级”践行“职业观念”、“职业态度”、“职业

良心”、“职业作风”和“职业守则”等规范，促进健全职业人格的塑造。

四、知识架构

章名 节名 小节名

第1章现

代饭店

管理概

述

1.1 现代饭店

1.1.1 饭店与饭店产品

1.1.2 饭店业的历史沿革与现代饭店

发展趋势

1.1.3 饭店集团及其形式

1.2 饭店管理基础理论

1.2.1 饭店管理概述

1.2.2 管理的基础理论及其在饭店中的

应用

1.2.3 饭店管理基本方法

第2章现

代饭店

组织管

理

2.1 饭店组织管理概述

2.1.1 组织的性质、含义、组织管理、

饭店组织和饭店组织管理

2.1.2 饭店组织管理原则、管理层与组

织结构

2.2 饭店组织管理内容、

组织管理制度与非正式

组织

2.2.1 饭店组织管理制度

2.2.2 饭店非正式组织

第3章前

饭店人

力资源

管理

3.1 饭店人力资源管理概

述

3.1.1 饭店人力资源管理的概念

3.1.2 饭店人力资源管理的原则、内容

及目标

3.1.3 饭店人力资源管理理论

3.2 饭店人力资源开发与

管理

3.2.1 饭店员工招聘

3.2.2 饭店员工培训

3.2.3 饭店员工绩效管理

3.2.4 饭店员工薪酬管理

3.3 饭店员工激励
3.3.1 激励概述

3.3.2 激励理论及其在饭店中的应用



3.3.3 员工激励的主要形式

第4章饭

店服务

质量管

理

4.1 饭店服务质量概述
4.1.1 饭店服务质量及其构成

4.1.1 饭店服务质量的特点

4.2 饭店服务质量控制
4.2.1 饭店服务质量存在的主要问题

4.2.2 饭店服务质量控制

第5章饭

店计划

管理

5.1 饭店计划管理概述

5.1.1 饭店计划管理的概念与作用

5.1.2 饭店计划的分类与特点

5.1.3 饭店计划管理的任务

5.2 饭店计划管理系统

5.2.1 饭店计划体系

5.2.2 饭店计划指标优秀饭店计划的内

容与标准

5.2.3 饭店不同管理层制定计划的类型

与特点

5.3 饭店计划管理编制程

序与方法

5.3.1 饭店计划编制程序

5.3.2 饭店计划编制方法

5.4 饭店计划的事实与控

制

5.4.1 饭店计划的实施

5.4.2 饭店计划的控制

第6章饭

店三大

业务管

理

6.1 饭店前厅部基本业务

管理

6.1.1 前厅部的工作任务

6.1.2 前厅部组织结构及工作职能

6.1.3 饭店前厅部基本业务管理

6.2 饭店客房部基本业务

管理

6.2.1 客房部的工作任务

6.2.2 客房部组织结构及工作职能

6.2.3 饭店客房部基本业务管理

6.3 饭店餐饮部基本业务

管理

6.3.1 餐饮部的工作任务

6.3.2 餐饮部组织结构及工作职能

6.3.3 饭店餐饮部基本业务管理

第7章饭

店营销

管理

7.1 饭店营销管理概述

7.1.1 饭店市场营销概述

7.1.2 饭店营销活动的特点及相应对策

7.1.3 饭店营销环境

7.2 饭店营销 STP 战略

7.2.1 饭店市场细分

7.2.2 饭店目标市场选择

7.2.3 饭店市场定位

7.3 饭店营销组合策略

7.3.1 饭店产品策略

7.3.2 饭店价格策略

7.3.3 饭店营销渠道策略

7.3.4 饭店促销策略

7.4 饭店营销新观念、营

销创新及产品跨界创新

7.4.1 饭店营销新观念

7.4.2 饭店营销创新

7.4.3 饭店产品跨界创新

第8章饭

店安全

管理

8.1 饭店安全管理概述
8.1.1 饭店安全管理的概念

8.1.2 饭店安全管理的重要性

8.1.3 饭店安全管理的任务

8.1.4 饭店安全管理的原则



8.1.5 饭店安全管理的类型

8.1.6 饭店安全管理的特点

8.2 饭店安全管理基本环

节

8.2.1 饭店消防安全管理

8.2.2 饭店住宿安全管理

8.2.3 饭店餐饮安全管理

8.2.4 饭店治安事故管理

8.2.5 饭店意外与突发事件管理

8.3 饭店安全管理控制
8.3.1 饭店安全管理存在的问题

8.3.2 提高饭店安全管理水平对策

第9章饭

店管理

信息系

统基础

9.1 饭店管理信息系统技

术进步促进饭店管理效

能

9.1.1 饭店管理信息系统

9.1.2 饭店管理信息系统的含义、核心

功能与架构

9.1.3 饭店数智化转型

9.2 饭店数智化发展趋势 9.2.1 饭店数值化发展现状

9.2.2 饭店数值化发展趋势

五、课程大纲

第 1章 前厅部基础

1.学习和把握“现代饭店”中的相关概念、性质、功能、作用、类型、产品

特性等知识。

2.了解饭店业的历史沿革与现代饭店的发展趋势以及饭店集团

及其形式等内容。

3.理解饭店管理内容、职能，管理基础理论及其在饭店中的应用。

4.学习和把握饭店管理基本方法。

第 2章 饭店组织管理

1.学习和把握组织的性质、含义、组织管理、饭店组织和饭店组织管理及其

饭店组织管理原则、管理层和组织结构等知识。

2.了解饭店组织管理内容、组织管理基本制度和饭店非正式组织等相关知

识。

第 3章 饭店人力资源管理

1.学习和把握饭店人力资源管理的概念、管理原则、管理内容、管理目标

以及饭店人力资源管理理论。

2.了解饭店员工招聘、员工培训、员工绩效管理、员工薪酬管理等业务内

容。



3.学习和把握激励概述有关内容、激励理论及其在饭店中的应用和员工激励

的主要形式。

第 4章 饭店服务质量管理

1. 学习和了解饭店服务质量的概念、构成与特点、饭店服务质量管理存在的主

要问题、饭店服务质量管理体系等有关知识。

2. 学习和把握饭店服务质量管理体系的核心内容、饭店质量分析方法、饭店质

量管理方法。

第 5章 饭店计划管理

1.学习和把握饭店计划管理的概念和作用，饭店计划的分类与特点，饭店计

划管理的任务，饭店管理指标体系的概念及相关指标，饭店不同管理层制订计划

的类型和特点等知识。

2.了解优秀饭店计划的内容及标准，饭店计划的编制与程序，饭店计划实施

与控制等知识。

第 6章 饭店三大业务管理

1. 学习和把握饭店三大基本业务管理的相关概念、组织结构与工作职能等

内容。

2. 了解前厅部、客房部、餐饮部的工作任务和基本业务管理等内容。

第 7章 饭店营销管理

1.学习和把握饭店营销、饭店营销机会、饭店营销威胁、饭店市场细分、饭

店目标市场选择、饭店市场定位、饭店收益管理、饭店促销、饭店网络营销、产

品跨界创新新观念。

2.学习和把握饭店营销活动的任务、特点和相应对策，饭店营销环境，SWOT

分析；饭店市场细分变量战略；饭店目标市场选择条件、营销策略。

3.理解饭店市场定位战略的独特性、决定性和重要性，定位的因素、方法、

步骤；4P 营销组合策略，4C 营销理论；饭店营销创新的实施途径及步骤；产品

跨界创新必要性及注重问题。

第 8章 饭店安全管理

1.学习和把握饭店安全管理的概念、分类、特点、存在的问题等内容。

2.学习和把握饭店安全管理的任务，饭店消防管理的预防，饭店治安管理与

顾客违法事件处理的原则，提高饭店安全管理水平的对策，



第 9章 饭店管理信息系统基础

1. 学习和把握“饭店管理系统基础”的相关概念，饭店信息化内容、作用，

饭店管理系统的含义、核心功能、架构，饭店数智化转型三大要点等知识。

2. 学习和把握饭店管理信息化系统要解决的问题，饭店数智化转型需与优

质的智能产品创新企业聚力共创，新技术提高饭店管理效能，饭店数智化发展现

状与趋势等内容。

五、教学设备和设施

多媒体教室或实验室并具有 Internet 上网环境。

六、课程考核与评估

本课程考核成绩由平时成绩与期末考试卷面成绩两部分构成，平时成绩包括

考勤、

作业两部分，占 60%，期末考试卷面成绩占 40%，由客观题和主观题组成。

七、附录

教学参考文献目录：

1.教材

《现代饭店管理基础——理论、实务、案例、实训》东北财经大学出版社

2、参考书目

（1） 邱萍.饭店运营管理事务，上海交通大学出版社，2012 年

（2） 邹益民.现代饭店管理—原理与实务，高等教育出版社，2010 年

（3） 仇学琴.现代酒店经营管理，北京师范大学出版社，2010 年

（4） 钟小东.饭店管理原理与实务，中国人民大学出版社，2010 年

（5） 张利民.饭店管理概论，北京大学出版社，2008 年

（6） 郑向敏.现代饭店管理（第二版），机械工业出版社，2011 年


