高级酒店管理师(二级)教学大纲

一、酒店管理职责

1.组织管理

2.战略管理

3.酒店服务质量管理

4.酒店财务管理

5.环境管理

6.建设管理

二、酒店组织管理

1.管理理论（组织管理的意义和原则）

2.组织设计

3.组织制度

4.非正式组织与酒店（正式组织与非正式组织、非正式组织的特点）

三、酒店营销管理

1.市场营销理论（市场体系、市场细分、目标选择、市场定位）

2.酒店营销理论及其运用（消费价值理论及其运用、消费者非常满意理论、关系营销理论、全面质量营销管理理论、公司形象识别系统及其运用）

3.营销信息管理（营销信息的用途、管理中要避免的错误、营销信息系统）

4.关系营销（关系营销的概念、关系营销的级别）

四、酒店服务质量管理

1.服务质量的含义和内容（酒店服务的质量特性）

2.影响服务质量的因素（影响消费者感知质量的五个变量）

3.现场服务质量管理（含义及现场服务质量管理的方法）

4.IS09000在酒店的应用（IS09000简介、实施IS0900质量体系的一般流程、酒店质量体系的特点）

五、酒店财务管理

1.财务预测（预测方法、年度经营预算编制）

2.内部控制管理（对采购进行控制的方法、现金收入控制方法、现金支出控制方法、对应收帐款的财务管理）

3.酒店财务分析（经营安全分析、经营收益分析、酒店经营综合性评价）

六、酒店人力资源管理

1.员工的配备与储备（员工配备方法、员工储备方法）

2员工招聘（招聘原则、招聘程序）

3.员工培训（培训的内容、培训的分工、培训工作的三要素、培训工作的步骤与方法）

4.员工的考核评估（工作岗位等级评估方法、工资等级评估方法、员工工作实绩考核方法）

5.酒店工资制度设计（工资制度的设计、工作制度的设计方法与内容、对不同收入形式的政策）

6.员工流动的原因与控制（酒店的员工流动现象、员工流动的原因及影响、有效防止员工流动的方法）

七、酒店法律法规

1.酒店星级评定标准（星级评定的范围、星级评定的组织和权限、评定方法、酒店星级检查、酒店星级复核及处理制度）

2.酒店经营法律法规（关于酒店申请与审批的规定、酒店变更与终止的规定、对酒店监督检查的规定）

3.酒店内部管理法律法规（关于住宿验证登记制度的规定、旅客财物保管和遗留物品处理制度的规定、酒店安全管理制度的法律规定、关于卫生管理的规定）

4.旅游酒店行业规范简介

八、酒店业的现状及趋势

1.国际酒店业的基本态势

2.中国酒店业的现状及趋势

酒店管理师(三级)教学大纲
一 、酒店管理概论
1.酒店概述（概念、发展简史及其趋势、类型及等级、经营特性）

2.酒店管理思想的发展

3.酒店管理的基础理论（科学管理理论、行为科学理论、现代管理论）二、酒店餐饮经营管理
1.酒店餐饮管理导论（餐饮管理的特点、任务、组织机构和人员编制）

2.酒店餐饮预算及成本、价格管理（预算方案编制、菜单设计、定价方法、成本核算和控制）

3.餐饮管理销售服务、客源组织及酒水销售管理

4.原材料采供、厨房生产及设备用品管理

三、酒店客房管理

1.酒店客房管理导论（客房管理的特点、任务、组织机构和人员编制）

2.酒店客房预算及价格管理的原则、指标预算方案的编制、实际价格的制定、实施与浮动的调整

3.客房市场营销管理与推销方法

4.客房房务及设备用品的管理（客房预定、旅客接待、前厅客务）

5.楼层房务、公共卫生、洗衣房、设备用品管理

四、酒店康乐经营管理
1.酒店康乐项目管理

2.酒店娱乐项目设立及营运管理

3.酒店保健休闲项目管理
助理酒店管理师（四级）教学大纲

餐饮经营管理师

1、 餐饮经营管理概论

1.餐饮经营性质及地位作用

2.餐饮经营管理的特点、任务，经营思想及经营方针

2、 餐饮管理市场营销和客源组织

1.餐饮市场营销的基本特点、任务、内容及工作要求

2.餐饮管理的市场定位及营销策略

3.餐饮管理客源组织

3、 餐饮预算管理及餐饮产品成本核算、控制

1.餐饮预算管理的任务、依据和指标

2.餐饮预算方案编制与控制方法

3.餐饮产品成本核算原理、工作步骤和指标分类

4.餐饮原料加工、产品生产的成本核算方法

5.餐饮管理成本控制

四、  餐饮管理的菜单设计和价格管理
1.菜单设计的原则和方法

2.餐饮产品价格管理的原理和定价方法

3.餐饮产品价格调整方法

5、 材料采供、厨房产品生产及设备用品管理

1.食品原材料采购管理程序和方法

2.食品原材料采购管理控制方法

3.厨房生产任务和产品标准化管理方法

4.加工厨房、烹调厨房生产管理方法

5.餐饮设备用品管理的特点、原则及方法

6、 餐厅产品及酒水销售服务管理

1.餐厅客人消费分析

2.餐厅销售服务程序、操作规程及质量标准

3.餐厅销售服务过程的组织及销售分析

4.酒水销售工作程序、方法和标准

5.酒水销售服务管理进程的组织和控制

酒店客房管理师

1、 酒店客房管理导论

1.客房商品的性质及地位作用

2.客房管理组织机构和人员编制

二、 客房市场营销管理
1.客房商品市场营销的基本特点、任务、内容及工作要求

2.客房市场的市场定位及营销策略

三、 客房预算管理及经济核算

1.客房预算管理的任务、依据和指标

2.客房出租率指标预测方法

3.客房商品价格制定、调整及实施

4.客房经济核算的内容和方法

5.客房管理的经济活动分析和经济效益

四、  客房前厅、楼层房务、公共卫生及洗衣房管理
1.客房前厅管理的工作内容及客务关系

2.礼宾服务、行李服务、商务中心服务的管理方法

3.客房楼层管理的模式和方法

4.客房卫生、服务及安全管理

5.客房楼层房务管理的质量标准和效果检验

6.酒店公共区卫生质量标准及管理方法

7.洗衣房洗涤业务管理

5、 客房设备用品管理

1.客房设备用品管理的特点、原则

2.客房设备配备标准和要求

3.客房设备用品管理方法

酒店康乐经营管理师

1、 酒店康乐经营概述

1.酒店类型与康乐项目

2.酒店星级与康乐项目

二、 酒店康体项目管理

1.室内康体项目管理

2.室外康体项目管理

3.康体项目的安全管理和服务质量管理

三、酒店娱乐项目管理

1.酒店常见娱乐场所的类型和娱乐项目

2.娱乐场所的设立条件和程序

3.娱乐场所的气氛营造

4.娱乐项目的营运管理、服务管理

5.娱乐场所安全管理和服务质量管理

四、  保健休闲项目管理

1.酒店保健休闲项目的类型及特点

2.保健休闲项目的服务流程

3.保健休闲各项目的日常经营管理方法

4.保健休闲场所的卫生管理要求

5、 酒店康乐营销管理

1.酒店康乐营销计划的目标与设计

2.编制营销方案和预算

3.开展酒店康乐促销活动的方法

