
                 《现代酒店运营管理体系与督导管理技能》

                                    主讲：宋德标

【课程概述】
课件注重知识点，体现良好的管理知识结构、侧重于技能与技巧的讲述，现代酒店运

营体系与管理技能的核心思想是:精心规划策略,严格行动管理。这实际上是现代企业管理
的两个核心内容：战略管理与运作管理：战略支点决定效益，运作水平决定效率，它们构
成了利润。

酒店企业营运管理的最重点就是定义与衡量朝向目标前进的成果，也就是实现酒店营
运管理的关键绩效指标，在酒店企业目标管理中所扮演的角色。

【学习收益】
通过本课程的学习，了解酒店的成本概念、内容和分类，原则与作用以及酒店营业收

入和利润管理的方法。
1、提高酒店管理者的营运管理技能；掌握酒店企业的数据化管理。
2、快速有效地解决各种管理问题、提高酒店管理者的工作效率；
3、有效达成个人和部门的工作目标、提升酒店管理者对组织的贡献和价值，真正实

现管理出效益；
4、加强酒店服务质量管理，建立服务操作体系，建立相关标准与服务细节，
5、树立酒店良好的服务形象，突破酒店企业“人治”瓶颈；

【学员对象】
 酒店和餐饮业业主、高、中层管理人员，力资源主管以上人员、各职能部门主管

 【授课时长】
3 天/18 课时
【授课风格】
讲授方式极具亲和力，擅长互动，注重双向沟通，视频、讨论引发学员自主思考.课程

注重解决学员实际问题，实用性强，始终遵循理论+实践的教学理念。    

【课程纲要】
    前言   酒店运营管理的最终目标
第一讲、酒店经营理念与战略
    1、从注重企业形象到注重顾客满意的变化
    2、“顾客满意”理念在酒店中的运用
    3、从顾客满意到顾客忠诚的延伸
    4、“顾客忠诚”理论在酒店中的运用
    5、“员工满意”的实施。
    6、酒店管理的经营思想
    学员互动：

第二讲、酒店组织结构的设置原则



    1、酒店组织结构的含义
    2、酒店组织结构设计的依据
    3、酒店组织的评价标准
    4、酒店组织结构的类型
    5、酒店组织管理的要求
    6、酒店专业管理制度
    7、酒店工作制度
    8、酒店计划的类型
    9、酒店计划的编制
    10、酒店计划的实施
    学员互动

第三讲、酒店人力资源运营
    案列
    1、酒店人力资源管理概述
    2、酒店人力资源管理的特征 
    3、酒店人力资源管理的目标与要求
    4、酒店人力资源管理的内容
    5、深刻认识酒店招聘工作
    6、酒店招聘工作的重要性（游戏）
    7、招聘工作的前期准备
    8、招聘工作的开展
    9、招聘工作的评估、总结与反思
   10、招聘过程中的特殊问题分析与处理技巧
   11、专题案例：酒店员工的流失与控制
   12、学员思考：如何控制酒店人才流失？

第四讲    酒店培训运营管理
    1、培训的基本涵义
    2、培训的理论基础
    3、培训的主要意义
    4、培训的基本原则
    5、培训的主要类型
    6、发展培训
    7、培训的基本步骤
    8、培训的主要内容
    9、培训的主要方法
   10、课程小结与学员互动
    视频

第五讲、酒店营销及营销管理运营
    1、酒店营销活动的特点及对策
    2、酒店产品的不可储存性使酒店营销活动增添了艰巨性
    3、酒店产品不可运输性使营销活动丧失了一定的灵活性



    4、酒店产品大规模生产和销售的限制性减少了酒店营销活动的规效应
    5、酒店产品消费的随意性使营销活动必须着眼于刺激宾客的消费欲望
    6、酒店产品的综合性使得酒店应树立整体营销意识
    7、酒店产品非专利性要求酒店营销讲究独特性和新颖性

8、学员互动

第六讲  酒店服务质量运营管理
1、酒店服务的涵义
2、酒店服务质量的涵义
3、酒店服务质量的构成 
4、实物产品质量 
5、服务产品质量
6、 环境氛围质量
7、安全卫生质量安全
8、酒店全面质量管理的内容
9、服务质量衡量标准与评价体系

   10、服务质量中的差距
   11、顾客对服务质量的反应

学员互动

第七讲 酒店企业文化对运营管理的激励
1、酒店企业文化是营运管理基础
2、酒店企业文化对运营管理的概念
3、酒店企业文化对运营管理的要素
4、把客人当亲人，家人，客人永远是对的
5、酒店运营管理创新观念
6、酒店企业文化的营运管理纲要
学员互动：企业改革的阻力有哪些表现？

第八讲 建立运营管理体系策略
故事分享
1、酒店运营管理体系的概念
2、酒店运营监控管理的目的
3、酒店运营监控管理体系整体设计原则
4、酒店运营监控管理核指标体系
5、酒店各岗位业绩考核指标分为:

    A、工作执行能力
B、解决问题能力
C、人际关系能力
D、学习能力
E、工作纪律性（守则）
F、工作主动性（敬业）
G、合作意愿性（奉献）
H、信息分享性



I、述职会对 KPI 绩效整体提升的促进
J、人力资源部是绩效考核的具体执行机构
课程总结：酒店运营体系控制战略的总体思路

第九讲  运营管理中层管理者的职业角色
1、中层管理者的工作
2、作为管理者面临的压力
3、作为中层管理者的要求
4、从员工到管理者
5、督导失败的原因

    6、成功督导靠什么
7、案例分析与讨论

第十讲  运营管理中层管理者团队建设的技巧
1、优秀工作团队的标志
2、组建优秀团队的技巧

    3、解决矛盾的技巧
4、解决矛盾的技巧
5、解决矛盾的技巧

    6、解决矛盾的技巧
7、实际操作技巧的导入
8、案例分析与讨论

第十一讲  运营管理中层管理者人际关系处理技巧
1、良好的人际关系的基础
2、形成人格的影响因素
3、督导的自我控制

    4、案例分析与讨论

第十二讲 运营管理 中层管理者有效沟通的技巧
1、缺乏沟通技巧会让服务质量受到影响
2、学员互动：画 图

    3、提高沟通质量的技巧
训练：听
4、劳动力分配技巧
5、下达指令的技巧
6、执行纪律的技巧
7、中高级管理者的三件事

第十三讲  运营管理中层管理者发现问题的处理技巧
1、员工错误发现率统计
2、不能及时发现问题的原因
3、造成视觉疲劳的原因
4、技巧一：找到薄弱环节



5、技巧二：关注管理末端
《案例分析与讨论：酒店病态的末端症候群具体体现》
6、技巧三：建立预警机制
7、训导的重要性
8、训导的重要性
9、对员工错误处理方式的统计

   10、对员工错误改正率统计
    


