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内容概要

本书是根据旅游院校酒店管理本科专业教学需要而编写的教科书。
为满足酒店经营管理实践的需要和酒店专业学生学习与拓展知识的需要，本书在内容编排上既按酒店
管理专业教科书传统编写方法，对酒店管理概况、基础理论与方法、质量管理等酒店管理的基本内容
采用专章形式进行全面、详尽的分析与论述，又根据管理系统学派的思想，把现代酒店管理中的组织
管理、计划管理等内容按系统管理的方法进行分析、评价与控制。
同时，结合现代酒店业的发展现状，在本书中增加了酒店资源管理、服务管理、安全管理和酒店投资
筹划与筹备管理等内容。
　　本书知识性、实用性较强，内容系统、全面、新颖，可作为旅游院校旅游及酒店管理专业的教科
书，也可作为酒店经营管理人员和从业人员的参考书。
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章节摘录

　　2．组织系统结构的整合与再造　　作为一个系统，酒店流程的改变必然会导致酒店组织系统结
构的变化。
酒店组织系统结构的变化主要体现在由金字塔式的等级制向层次减少的扁平式组织结构的转变。
目前，我国酒店的组织系统结构大多是由总经理、部门经理、主管、领班、员工等五层次的人员要素
组成，过多的层次容易使员工对上层的依赖性增强而工作独立性减弱，遇事往往先请示，等一级一级
批下来付诸实施时，已延误时机。
流程再造后酒店业务过程的高效率和快速反应使得具有人员紧凑、富有弹性和灵活高效等特点的扁平
化趋势日益凸现。
相应地，酒店中层管理人员的职责也会发生变化：由监工变为教练，即把主要工作放在对员工进行业
务培训和传递业务信息上，而不是作为一个层次对员工进行监督和管理。
　　3．组织系统理念和价值观整合　　（1）酒店组织系统结构上，实现由维护型向开拓型的转变。
维护主要是维护现状或维护本部门利益，而开拓型则表现为创新性和开放性。
一方面，不拘泥于酒店现有的规章制度和上下级领导关系，大胆授权员工，灵活机动地处理具体的问
题；另一方面由重视本部门利益转向谋求共同利益，各部门将工作目标集中于顾客满意和酒店的整体
利益上。
　　（2）酒店组织系统评价标准上．实现由重视上级满意向重视顾客满意的转变。
流程再造以提升顾客满意度为驱动力和目标，相应地，实行以顾客满意度为标准的评价制度后，就能
提升市场的占有份额，获取系统效益。
　　（3）服务组织系统观念上，实现由“条规约束”型向“凝聚协调”型的转化。
与传统管理依赖严格的规章制度对企业员工进行的“刚性”管理相反，现代酒店管理应从古老的东方
哲学智慧中得到启迪，注重“柔性”的亲和沟通，通过贯彻亲密原则，使管理层和操作层达成共识，
构成一体同盟，从而在追求卓越和成效中，达到有价值的目标。
　　五、非正式组织　　酒店正式组织是指由酒店所有者和管理者为实现酒店目标而建立起来的组织
。
由于酒店员工的需求呈多样性，酒店正式组织有时无法满足员工的某些需要，因此，员工会基于对某
些共同的志趣爱好形成一种并无特定目标、计划，也无正式规章制度的小群体，这就是非正式组织。
因此，酒店非正式组织是指为满足员工的需要而不是为了满足酒店的需要而产生的团体。
非正式组织虽然不能发挥酒店的组织管理职能，但它们对酒店各项管理工作可能带来影响，因此，酒
店非正式组织也是酒店组织管理系统中的一个不可忽视的子系统。
　　1．正式组织与非正式组织的关系　　一般来说，正式组织的决策者和各级领导多数是由上级任
命的，下属通常无权选择上司，上级对下属不仅有下达指令和监督、指挥的职权，而且还掌有奖励和
惩罚的大权，呈明显的等级关系；而非正式组织是自然形成的，非正式组织的领导往往是由于他在某
一方面有着超群的才华或能力，才被有某些共同利益或兴趣的群体推举出来，非正式组织内的成员没
有明确的等级关系，彼此间更加的协调。
这两种组织往往同时并存于酒店内部。
当正式组织与非正式组织的利益相一致的时候，正式组织的领导实施管理时往往可以起到事半功倍的
作用。
而当正式组织与非正式组织之间出现利益不一致时，这种不一致极有可能干扰酒店管理职能的正常发
挥，各级管理者必须认真对待。
　　⋯⋯
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