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内容概要

作者按照品牌建设的内涵，循着品牌建设的管理、服务和监控三个系统的次序，对酒店经营管理的实
践和理论作了详细的阐述：包括基本理念、品牌建设、产品开发、营销实践、培训及人才使用、集团
采购、绩效考评、文化建设、运行制度等诸多方面。
并在相关章节附有酒店实务中的实例或者制度。
本书是作者二十来年酒店工作实践和探索的总结，也是作者从事酒店业的心路历程。
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作者简介

方伟群，毕业于华南师范大学外语系，高级经济师。
从事酒店业二十多年，主持过五星级金海湾大酒店的策划、筹建、经营和管理等领导工作，主编了《
金海湾大酒店管理与服务规程》、《东方嘉柏酒店管理模式》、《前厅实务与特色服务手册》及《客
房实务与特色服务手册》，著有《酒店总经理实践二十年》等书。
现为东方酒店控股有限公司副总经理兼东方嘉柏酒店管理公司总经理，并当选广东省旅游协会、广东
酒店行业协会副会长。
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店集团的发展方向　　三、酒店集团发展目标　　四、集团发展策略品牌建设　酒店管理公司的品牌
建设　　一、酒店管理公司的运营过程就是品牌建设的过程　　二、管理公司品牌的成长过程　　三
、品牌建设的三大支撑系统　酒店管理公司品牌建设的支撑系统　　一、管理系统　　二、服务系统
　　三、监控系统　酒店品牌的基本特征和市场价值　　一、品牌个性——“独特简约，富有情趣”
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品牌的路径　　二、两个酒店产品的成长启示　　三、产品化建设：数量化——制度化——效益化　
酒店服务产品特色化的策划　　一、从“人性”到“人性化”　　二、从“人性化”到“特色化”　
　三、如何打造服务产品特色化内涵　　四、服务产品特色化策划需注意的问题　酒店服务产品特色
化实例介绍　　一、温馨礼宾服务　　二、殷勤带房服务　　三、真诚送行服务　　四、“金钥匙”
服务　　五、信函问候服务　　六、快速开房和结账服务　　七、客房服务中心　　八、客房细微化
服务　　附录：信函问候实务操作　　　客房服务中心实务操作　实务手册的编纂和要求　　一、管
理模式——“酒店天书”　　二、实务手册编写的种类　　三、实务手册的特点　　四、实务手册编
纂注意事项营销实践　酒店营销基本理念　　一、以顾客为中心的理念　　二、团队理念　　三、还
是买卖关系　酒店营销三要素　　一、产品　　二、价格和营销策略　　三、合理有激励的营销工资
制度　酒店营销组织及组织再造　　一、全员营销与营销的全员　　二、营销总监和营销员　　三、
营销组织再造　营销代理与实例操作（一）　　一、实行营销代理的必要性　　二、酒店贵宾俱乐部
计划　　三、项目经营实绩和评价　　四、“酒店贵宾俱乐部”计划实施需要注意的问题　　附录：
酒店贵宾金卡协议书　　　集团贵宾卡会员积分奖励流程　营销代理与实例操作（二）　　一、“订
房中心”的发展趋势　　二、旅行网营销代理计划　　三、项目经营实绩和评价　　四、“细节”是
什么　　五、项目实施需要注意的问题　　附录：订房中心协议书培训及人才使用　酒店人才培训战
略构建　　一、总培训师的作用　　二、酒店是生产人才的企业　　三、给兼职培训师应有的地位　
　四、搭建培训部合理的职员架构　　五、加强培训制度的执行力　酒店管理公司培训制度　　一、
管理公司的人才培训体系　　二、管理公司的三级培训网络　　三、兼职培训师的功能作用　　附录
：酒店三级培训体系　“虚拟组织”的概念及其应用　　一、“虚拟组织”的概念和现实意义　　二
、管理公司工作平台环境　　三、“虚拟组织”概念的应用集团采购　集团采购的要项和程序　　一
、酒店的GOP曲线　　二、集团采购的优势　　三、集团采购内容　　四、先期集团采购物资的特点
　　五、集团采购的原则和程序　　六、成员酒店的配合　　七、集团采购需要注意的问题绩效考评
　平衡记分卡功能浅析　　一、平衡记分卡的定义　　二、平衡记分卡使用上的误区　　三、平衡记
分卡的内容和基本原理　　四、平衡记分卡在企业运营中的现实意义　酒店总经理业绩评价系统及设
计　　一、酒店业绩评价系统的管理要素　　二、平衡记分卡在总经理业绩评价系统中的应用　　三
、总经理业绩评价系统表　　四、总经理业绩评价系统的考核方式　　五、业绩评价系统的其他问题
文化建设　酒店企业文化建设　　一、文化和企业文化　　二、酒店企业文化的内涵　　三、如何进
行酒店企业文化的建设　酒店企业文化建设路径图及实施要项　　一、企业文化建设路径图　　二、
企业文化建设基本要素　　三、企业文化建设的基本条件　　四、守住企业文化建设的底线——文化
的中轴原理运行制度　酒店管理公司基本运行制度　　一、基本运行制度的主要内容　　二、总经理
在酒店会议中的主导作用　　三、总经理的人事权力　　四、基本运行制度执行的检查和考核　　附
录：　　　每周总经理办公会议和每周例会制度　　　高管人员聘用审批制度　　　外派高管人员离
任程序规定　　　后备高管人选任职前挂职培训规定　　　总经理出差请假报告制度　　　年度总经
理及班子成员述职考核制度　　　财务检查制度　　　财务超预算开支审核报批制度　　　月度经营
情况分析报告制度　　　年终工作报告和年度工作计划报告制度　　　优秀服务案例汇编和报告制度
　　　重大突发事件及时报告制度　　　安全生产及管理制度杂议五则　“坠入情网”　学会讲话　

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<酒店与管理公司赢的策略>>

酒店管理公司的“国际化”　创立“民族化”品牌的误区　酒店业的“门槛” 后记
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章节摘录

　　全国的酒店管理公司截至2005年，据统计已达180多家。
这些公司规模 大小不一，规模小的仅管理几百间客房，而规模大的则管理几千、成万间客 房。
管理公司的规模不论大小，其组建的初衷都无一例外是希望通过管理集 团化的运作，让成员酒店获益
并促进其发展，逐步形成一个酒店集团的品牌，以增强与国内外竞争对手的抗衡能力，能够在酒店市
场上独树一帜。
几年 来，酒店协会隔三差五地组织各种酒店管理公司的评选活动，或是“中国酒 店业多少强”，或
是“中国酒店业先锋”，这些活动都是投其所好、无可厚 非的行业行为，而在评选活动中获得名次的
管理公司，也在一定程度上提高 了他们的市场知名度。
与此同时，我们也可以看到，国外知名酒店集团一般 是不参与此类评选的，而他们并不会因为没有参
加评选获得名次就让同行或 顾客看低，反而是国内这类“闭门造车”式的评选活动，通常是论“大”
而 不评“强”，让人觉得缺乏一种真正实在的内容。
这种名次的排序缺乏市场 真正需要的“含金量”而显得有炒作之嫌，也助长了行业浮躁心理的生成。
名实不符的东西总会引起业界许多有识之士的诟病，因为一家酒店管理公司 品牌的建设需要长期的艰
苦努力，需要从品牌的内涵开始锻造；而一家酒店 管理公司的经营成功与否，其品牌市场价值的高低
优劣，则与这家公司的管 理理念和经营宗旨的正确确立有着极大的因果关系。
正如俗话所说：“樱桃 好吃树难栽，不下苦功花不开。
”如果管理公司对工作理念的确立没有清醒 的认识，偏离了赖以运作的资源的实际情况，如果对运营
的主体——成员酒 店没有正确的理解，则这家管理公司的业务开展将是举步维艰的。
一、成员酒店的角色 国外知名的酒店管理集团一般都是先有名酒店，后有酒店管理公司；而 国内酒
店管理公司的成长，则通常是反其道而行之的非理性过程。
因此，国 内酒店管理公司的发展路径与国外知名酒店管理集团的发展路径绝不相同。
国内酒店管理公司的组建一般是以系统内的酒店以行政纽带或资本纽带集合 起来的，随着业务的展开
，再通过管理合约，或是委托管理或是顾问管理或 是特许经营等方式逐一扩大管理成员酒店数量，逐
步形成一个集团群体，因 此，在这个集团群体中，随着业务扩张，自有或控股的酒店总是少数，加盟
的酒店一般会超过自有或控股的酒店。
不论成员酒店属于哪种所有制，在这 样一场凭借合约关系而上演的连续剧中，管理公司与成员酒店是
最主要的两 个角色，因此有必要先认识一下成员酒店的功能。
P3-4
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