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《饭店管理概论》自学考试大纲
浙江省教育考试院
二〇一五年十一月
自学用书：《饭店管理概论》，蒋丁新主编，东北财经大学出版社2014年第五版

1、 课程性质与设置目的、要求
《饭店管理概述》课程是全国高等教育自学考试旅游管理、酒店管理等专业的必考课程。《饭店管理概述》全面涵盖饭店管理的各个方面，不但可以使学生学习和掌握饭店管理的基础理论和基本方法，打好扎实的专业基础，还可以培养学生运用管理学知识分析问题、解决问题的能力。
《饭店管理概述》教材共有11章内容，遵循“前瞻、集中、面宽、实用”的原则，不但从形式上去表现饭店管理全貌，而且从本质上去揭示饭店管理的规律，使学生在今后的工作中有发展的后劲。将饭店业最新发展的成果编进本书，全面概述了作为旅游业重要产业之一的饭店业的基本情况，但又尽量不涉及饭店的具体业务管理，为学习旅游管理、酒店管理其他专业必修课，如《前厅与客房管理》、《餐饮管理》及后期的专业实习打下坚实的基础。兼顾“理论”、“实务”、“案例”和“实训”等诸多教学与训练环节，循序渐进地开展高职专业课程教材内容。
设置本课程的目的：通过学习饭店管理的基本理论、管理方法，使学生对旅游饭店业的基本概况有全面了解，掌握专业的基础知识及实践方法，培养学生运用管理学知识分析问题、解决问题的能力，为进一步学习和研究饭店部门管理及以后从业打好基础。
学习本课程的要求：旅游管理专业的自学应考者掌握基本的饭店管理理念和方法，较系统的了解饭店的基本理论和知识，除了认真阅读和理解教材的内容之外，要密切联系实际，能应用所学的知识处理实际问题，在实践中努力领会饭店管理的内涵，树立饭店人的意识，全面提升自考者的综合素养。
2、 考核内容及目标
第1章 饭店和饭店的业务特点
    一、学习目的和要求
通过本章的学习，掌握饭店的概念和内涵，了解饭店企业应具备的企业要素，饭店企业的特征及社会责任，掌握饭店的业务特点，并根据饭店的业务特点思考饭店的管理和服务。
2、 考核知识点
   （一）饭店含义、“10标准”对星级饭店的要求
   （二）饭店未来的发展趋势
   （三）饭店企业要具备的企业要素
   （四）饭店业务的特点
   （五）饭店业务综合性的含义及特点
三、考核目标要求
1.识记：饭店、饭店品牌、社会组织功能、饭店产品、饭店业务综合性、有限服务、完全服务、产权意识、业务协调、饭店文化内涵
2.领会：理解饭店服务规范化与个性化的统一及饭店未来的发展趋势
3.应用：结合实例，体会饭店文化内涵、饭店需要的业务协调意识、服务情感意识、产权意识、自我约制意识
第2章 饭店的社会性和社会联系
    一、学习目的和要求
学习和把握社会和社会性的含义，饭店存在的社会意义，从饭店的社会性出发，理解饭店管理的必要性。了解饭店的社会联系及饭店的社会作用、社会责任。
二、考核知识点
  （一）饭店存在的客观性
  （二）饭店的社会作用
  （三）饭店的社会联系内容
  （四）饭店的社会功能
   三、考核目标要求
   1.识记：社会、饭店的社会性、饭店的社会功能、饭店的社会联系、客源类型
   2.领会：系统观念、饭店社会责任观念、社会关系观念、现实社会观念
   3.应用：明确饭店的社会联系，判断一个饭店是否有社会观念，承担社会责任，能够设计饭店应该承担的社会责任的内容与方案并作出决策，能够针对某一社会联系单位，设计一套和谐处理相互关系的方案。
第3章 饭店管理的含义和要素
    一、学习目的和要求
    掌握饭店管理的一般理论，理解饭店管理的概念和内涵，全面掌握饭店管理的五大要素，初步认识饭店管理
二、考核知识点
   （一）饭店管理的概念及对其进一步的认识
   （二）饭店管理的主体
   （三）饭店管理的客体
   （四）饭店管理的目标
   （五）饭店的管理职能
   （六）饭店管理的社会背景
    三、考核目标要求
    1.识记：管理、饭店管理、科学管理、管理主体、管理客体、社会效益、饭店关系结构、饭店管理五大要素
2.领会：明白饭店服务质量差异的根本原因，明确饭店管理五大要素之间的关系，领会饭店管理主体的素质要求
3.应用：结合实例，能够判断饭店管理是原始的还是科学的，能够判断饭店管理的五大要素是否都合理充分地发挥了作用
第4章 饭店管理的内容框架
一、学习目的和要求
掌握饭店管理的纲要和饭店管理的框架，掌握饭店如何制定决策和计划，了解饭店管理者的工作职责，总体把握饭店管理的脉络
二、考核知识点
    （一）饭店管理纲要
（2） 饭店服务质量
（3） 饭店的决策和计划
（4） 业务管理
（5） 人力资源开发
（6） 饭店前台管理者的管理职责
    三、考核目标要求
1.识记：饭店决策、饭店计划、饭店服务质量、业务决策、规范化和个性化、人力资源
2.领会：提出饭店纲要的原因，理解饭店功能布局的科学性，饭店决策的步骤，业务构成内涵及联系
3.应用：分析和判断某一饭店的管理状态，全面评估饭店运营，并能够发现其中的合理成分和可改进方面
第5章 饭店组织管理
一、学习目的和要求
掌握饭店的组织原则、组织结构及其形式，认识饭店组织对饭店管理的作用，理解组织职能在饭店管理中的地位掌握组织管理的基本内容，了解饭店的基本制度
二、考核知识点
（一）饭店组织原则
（二）饭店组织结构类型
（三）组织管理的内容
（四）饭店规章制度的含义及内容
（五）组织制度
    三、考核目标要求
1. 识记：饭店组织、组织结构、等级链、绩效考核、岗位责任制、组织管理内容
2. 领会：明确饭店组织原则，理解组织的授权原则，饭店制度的类型
3. 应用：运用组织管理的原理和方法，设计某一规模、档次的组织结构，为在筹建的饭店设计和筹划其组织管理的内容和方法
第6章 饭店服务质量管理
一、学习目的和要求
了解饭店服务质量的含义、内容、特点，了解饭店服务质量管理体系的主要内容，掌握服务质量控制方法，并能够对服务质量效果科学评价，分析饭店质量管理存在问题
   二、考核知识点
（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
（四）饭店服务规程的含义、制定及实施
（五）个性化服务的出发点及要点
（六）服务质量管理体系主要内容
（七）饭店全面质量管理
（八）服务质量分析
（九）零缺点质量管理
（十）现场巡视管理
（十一）服务质量控制
（十二）服务质量管理效果评价
 三、考核目标要求
1. 识记：饭店服务质量、PDCA管理循环、全面质量管理、饭店服务质量分析方法
2. 领会：饭店服务规程及制定依据，饭店服务质量管理体系包含的内容，全面质量管理及其特点
3. 应用：掌握制定与实施饭店服务规程方法，建立饭店服务质量管理体系，并可以进行饭店服务质量分析，
第7章 饭店人力资源管理
1、 学习目的和要求
了解饭店人力资源管理的概念和特点、目标与要求，掌握人力资源管理的内容，掌握激励的概念、作用及方式。认识人力资源是饭店最基本、最重要、最宝贵的资源。
二、考核知识点
（一）人力资源管理的概念和特点
（二）人力资源管理的目标与要求
（三）人力资源开发步骤
（四）员工招收与录用的途径
（五）员工培训的意义、原则及步骤
（六）人力资源利用途径
（四）员工激励的概念、作用及方式
三、考核目标要求
1.识记：人力资源管理、员工激励、人力资源管理包括的内容、员工招收原则、员工培训原则、合理用人原则
2.领会：结构优化原则，动态管理原则，饭店员工招收程序，员工培训步骤，编制定员的方法
3.应用：掌握人力资源开发、利用和员工激励的各种计划制定，以及各种方法的使用，能够运用人力资源的各种方法组织和激励员工
第8章 饭店公共关系
1、 学习目的和要求
认识公共关系在现代饭店经营管理中的重要作用，了解公共关系的含义、基本特点、基本活动领域，学习饭店CIS的基本情况，在此基础上，掌握饭店开展公关活的基本要点
二、考核知识点
（一）饭店公共关系概念、构成及特点
（二）收集信息及信息处理
（三）饭店形象的含义及构成
（四）饭店形象的途径
（五）公关协调的基本形态、基本内容及原则
（六）公关咨询的范围及方式
（七）饭店CIS的含义、构成要素、构建程序
三、考核目标要求
1.识记：公共关系、危机公关、饭店CIS、饭店形象的基本构成
2.领会：饭店形象策划的基本流程及各阶段的工作重点，饭店形象策划的基本要点，饭店利用网络信息技术提升饭店公关效果的途径
3.应用：结合案例，联系饭店企业的基本特征，掌握饭店开展公关活动的基本思路，能运用CIS的基本理论概括饭店开展公关活动的基本思路和基本方法。具有危机管理的基本能力，具有收集信息、协调关系、形象策划等基本能力
第9章 饭店营销管理
    一、学习目的和要求
认识饭店营销的基本内涵，了解饭店营销活动的基本特点，掌握饭店营销STP战略，学习饭店营销基本组合策略，掌握最新的营销理念和营销技巧
二、考核知识点
（一）饭店营销的基本内涵、特点及营销活动基础
（二）市场细分的概念及要点
（三）目标市场分析及营销策略
（四）市场定位的原则、内容及基本方法
（五）饭店产品、产品组合及新产品开发
（六）影响价格的因素
（七）定价策略
（八）饭店收益管理
（九）饭店营销渠道
（十）饭店促销策略
（十一）绿色营销的含义及关键
（十二）内部营销途径
（十三）创造满意宾客途径
（十四）开展关系营销要点
（十五）新媒介营销途径
三、考核目标要求
1.识记：饭店营销、营销战略、营销策略、新媒体营销、营销理念、市场细分、目标市场选择、市场定位
2.领会：饭店营销活动特点及基本任务，“饭店新产品”的内涵，促销的本质，饭店如何开展新媒体营销，体会“成功的营销使推销成为多余”的含义
3.应用：根据饭店的实际情况，掌握饭店开展营销活动的基本要点，概括饭店开展营销活动的基本内容，具有细分市场能力，具有判断饭店产品生命周期能力，具有开发饭店新产品的基本能力
第10章 饭店物资管理
    一、学习目的和要求
掌握饭店物资管理的基本内容，了解物资管理的特点及物资管理的基础工作、物资管理组织体系，掌握物资从计划到发放包括：物资定额管理、物资采购管理、物资验收管理、物资仓储管理、物资发放管理整个过程的每个环节的知识
二、考核知识点
（一）物资管理的基本内容、特点、基础工作、组织体系
（二）饭店物资定额管理原则
（三）确定饭店物资消耗定额的方法及注意点
（四）饭店物资仓储定额分类、确定及注意事项
（五）饭店物资采购管理的主要内容
（六）物资采购流程
（七）饭店物资验收的主要内容
（八）饭店物资仓储管理的任务
（九）饭店物资仓储管理的工作内容
（十）仓储财务管理内容
（十一）饭店物资发放要求及程序
（十二）物资发放管理重点
（十三）物资发放原则
三、考核目标要求
1.识记：饭店物资管理、询价、物资定额管理、物资采购管理、物资验收管理、物资仓储管理、物资发放管理
2.领会：物资标准化内容，理解物资消耗定额标志，验收管理中查验重点，物资的采购方式
3.应用：能够根据有关数据制定物资的消耗定额和仓储定额，掌握对物资采购过程中关键环节的控制，掌握物资对方和发放的的方法，能够制定物资进仓和发放的规范作业流程，能够看懂仓库的实物帐和财务帐
第11章 饭店设备管理
    一、学习目的和要求
掌握设备管理的基本理论，了解饭店设备的含义、分类及特点、使用要求，了解设备的资产管理、全员管理、维修及能源管理的基本要点，了解磨损理论的基本要点
二、考核知识点
（一）饭店设备的含义、分类及特点
（二）设备管理基本理论
（三）设备资产管理的基本要点
（四）设备全员管理的基本要点
（五）设备维修方式及形式
（六）设备能源管理的内容及方法、节能措施
三、考核目标要求
1.识记：设备管理、设备寿命周期费用、设备磨损、参数故障、全员管理、能源管理
2.领会：饭店设备分类及各典型设备的特点，饭店实施全员管理制度的原因，设备日常维护的基本要求
3.应用：掌握设备运行规律，正确的使用与维护本部门设备，具备维护本部门设备能力，可以区分设备和低值易耗品
三、题型举例（考试时间为120分钟）（题型仅供参考，实际命题时不受此限）
（一）单项选择（如下选项只有一个是正确答案，请将其选出填在题后括号内）2分*15题=30分
1.以下不属于饭店公共关系构成要素的是（    ）
A. 公关的主体   B. 公关的客体   C. 公关途径   D. 公关手段
（二）填空题   1分*15空=15分
1.目前我国较典型的饭店组织结构有一下几种类型：直线制组织结构、直线职能制组织结构、                 、矩阵型组织结构。
（三）名词解释   3分*5题=15分
1.饭店决策
（四）简答    5分*5题=25分
1.什么是饭店营销活动？饭店营销活动的基本任务是什么？
（五）论述   15分*1题
1.运用饭店服务质量管理知识，解释：“客人永远是对的”这句话。
