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《酒店管理师(2级)》由人力资源和社会保障部教材办公室组织编写，从职业能力培养
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的角度出发，力求体现职业培训的规律，满足职业技能培训与鉴定考核的需要。《酒店
管理师(2级)》在编写中贯穿“以企业需求为导向，以职业能力为核心”的理念，采用
模块化的编写方式。全书分为八个模块单元，主要内容包括酒店战略管理、酒店决策管
理、酒店人力资源管理、酒店财务管理、酒店服务质量管理、领导行为和管理艺术、酒
店品牌管理、酒店管理集团等。每一单元内容在涵盖酒店管理师职业技能鉴定考核基本
要求的基础上，详细介绍了本职业岗位工作中要求掌握的最新实用知识。

《酒店管理师(2级)》可作为酒店管理师（二级）职业技能培训与鉴定考核教材，也可
供中、高等职业院校相关专业师生参考，以及相关从业人员参加岗位培训使用。

作者介绍:

目录: 第1单元 酒店战略管理 第一节 酒店战略管理概述 一、酒店战略管理的基本概念
二、酒店战略钓特征 三、酒店战略的基本类型 四、酒店战略的选择方法
五、酒店战略管理的过程 第二节 酒店基本发展战略 一、密集型发展战略
二、一体化发展战略 三、多元化发展战略 第三节 小型酒店发展战略 一、经营特色战略
二、钻空隙战略 三、附属经营战略 第四节 竞争战略 一、成本领先战略
二、差异化战略 三、集聚战略 第五节 形象战略 一、CIS(企业形象识别系统)
二、MI(经营理念)、BI(企业行为规范)、VI(企业形象设计)第2单元 酒店决策管理 第一节
酒店决策管理概述 一、酒店决策管理的基本内容 二、酒店决策管理的类型
三、酒店决策管理的方法 第二节 酒店决策管理的过程 一、决策目标的分析界定
二、决策目标的设计与选择 三、决策方案的实施与控制第3单元 酒店人力资源管理
第一节 酒店员工绩效考评 一、酒店员工绩效考评的概念与作用
二、酒店员工绩效考评的内容、原则和程序 三、酒店员工绩效考评的方法 第二节
酒店薪酬管理 一、酒店薪酬管理的概念 二、酒店薪酬管理的作用 三、酒店薪酬策略
四、酒店薪酬设计 五、酒店薪酬体系设计流程第4单元 酒店财务管理 第一节
酒店财务管理概述 一、酒店财务管理目标 二、酒店财务管理的内容 第二节
酒店资金成本费用管理 一、酒店资金的管理 二、酒店成本费用管理 第三节
酒店经营成果与财务分析指标 一、营业收入管理 二、利润管理
三、财务分析指标第5单元 酒店服务质量管理 第一节 酒店服务质量评价体系
一、酒店服务质量评估的内容与范围 二、酒店服务质量评价的准则
三、酒店服务质量的评价主体 四、酒店服务质量评价体系的构建 第二节
服务质量承诺与质量保证 一、服务质量承诺 二、服务质量保证 三、服务质量保证体系
四、服务质量认证 第三节 顾客满意与顾客价值 一、顾客满意 二、顾客价值
三、客人投诉与处理第6单元 领导行为和管理艺术 第一节 领导者和管理者
一、领导的概念 二、领导与管理的区别¨ 第二节 领导特性理论
一、斯托格迪尔的领导个人因素论 二、鲍莫尔的领导品质论 三、吉赛利的领导品质论
第三节 关于领导方式的理论 一、领导行为的连续统一体理论 二、四类典型的领导方式
三、管理方格理论 第四节 现代情景理论 一、菲德勒模型 二、途径-目标理论
三、生命周期理论 四、领导与决策模式 第五节 领导理论的流行观点 一、性别与领导
二、冲突管理 三、事务型领导与变革型领导 四、通过放权来领导 五、创造前景 第六节
酒店领导者的素质与管理艺术 一、酒店领导者的素质 二、领导艺术第7单元
酒店品牌管理 第一节 酒店品牌概述 一、酒店品牌的概念与特征 二、酒店品牌的功能
三、酒店品牌的产生与发展 第二节 酒店品牌定位 一、品牌定位的内涵
二、品牌定位的原则 三、品牌定位的策略 四、品牌定位的步骤 第三节
酒店品牌的推广与维护 一、品牌的推广 二、品牌的维护 三、品牌的扩张第8单元
酒店集团管理 第一节 酒店集团的产生发展 一、酒店集团的含义
二、国际酒店集团的产生与发展 三、酒店集团经营的主要形式 第二节
酒店集团化经营的特色与优势 一、酒店集团的经营管理特色
二、酒店集团经营的主要优势 第三节 中国酒店集团的产生与发展
一、中国酒店集团的产生 二、中国酒店集团化发展的环境因素
三、中国酒店集团的经营与发展
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