
酒店服务通存问题和利润倍增

课程背景：
当今酒店有形产品经营同质化严重，服务是最能拉开酒店竞争的有效方式。随着生活水

平的提高，客人对酒店的入住体验要求日益严苛，服务营造的体验感觉越来越成为影响客人
是否入住的重要因素。酒店正在承受着繁重的经营压力，寻找利润增长空间是各家酒店必须
重视的经营之道。

本课程采用大量酒店现场拍摄照片和实发案例讲述酒店在责任/关爱/专业三个服务层级
存在的问题及解决方法。通过学习先进酒店案例，引导学员明白酒店的核心竞争力和利润增
长空间，帮助学员堵住酒店利润沙漏，做好“开源”和“节流”工作，最终提升酒店的服务品质
和利润空间。

课程特色：
▲实战性：本课程基于老师 20多年的酒店工作经验和对几十家不同酒店的入住和暗访所发
现的问题，参考十多位资深酒店人士对酒店服务赢利点分析而讲述的酒店服务营销课题。直
击酒店服务中现存的问题以及因此造成的服务品质和利润损失，让管理者直接看到酒店服务
管理中的盲区进行改善。
▲实用性：课程采用大量的酒店场景实拍照片，实发案例和视频进行讲授。从服务的三个层
级表现、现存问题、改进措施、酒店的经营本质、核心竞争区域、更新酒店经营模式创造利
润等多个角度帮助管理者提升酒店管理知识和技能。
▲落地性：通过分析和学习同行标杆的先进做法，讨论分析有效的改进实施方法，课后即可
落地实施，提升酒店服务品质赢得经营利润增长。

课程时间：1天，6小时/天
课程对象：主管级（含）以上人员
课程方式：理论讲述、案例学习、小组讨论、视频分享、情景回顾

课程大纲
第一讲：酒店各层级服务现存问题和解决方案
一、服务三个层级表现概述
1. 职责服务——完成服务的功能性
2. 关爱服务——完成服务的精神性
3. 专业服务——提升服务的品质性
结构模型: 服务的层级表现
二、酒店服务三层级表现
1. 职责在酒店服务中的具体表现
1）环境卫生
2）设施设备
3）入住安全
2. 关爱在酒店服务中的具体表现
1）有型产品
2）员工服务
3. 专业在酒店服务中的具体表现
1）操作标准
2）员工表现



三、各层级服务现存问题及解决方法
1. 职责层级——服务的功能性
1）职责层级服务现存问题
照片分享：现场问题实拍
视频分享：央视点名曝光酒店案例
2）提升职责层级服务的方法
案例分析：员工不作为背后的原因
案例学习：标杆单位的先进做法
2. 关爱层级——服务的精神性
1）关爱服务层级现存问题
案例分析：员工日常工作表现
2）提升关爱层级服务的方法
案例学习：关爱为酒店带来的利润
3. 专业层级——服务的品质性
1）专业服务层级现存问题
案例分析：专业化员工服务表现
2）提升专业层级服务的方法

第二讲：让酒店利润倍增方法之关注现有资源
一、关注服务品质改善入住环境
1. 服务从注重质量向注重品质演变
2. 五种感官体验铸造酒店服务品质
3. 各岗位共同努力铸造酒店服务品质
小组讨论：各部门能为品质提升做些什么？
二、关注增值服务提升利润空间
1. 认清酒店行业的经营本质
2. 规范化服务已不具备市场竞争力
3. 增值服务是酒店的核心竞争区域
1）增值服务的概念定义
2）增值服务为酒店吸引客源
3）增值服务带来利润空间
案例分享：先进酒店案例学习
数据说明：增值服务与利润关系
三、关注客人感受维护利润来源
1. 关注客人消费“三中心”
1）以认知为中心
2）以感觉为中心
3）以价值为中心
图片案例分析：物有所值
2. 客人消费“三中心”对我们的启示
3. 关注客人消费体验
4. 被忽略的客人带走了我们的利润
案例分析：这样的争执是谁的损失？
案例分享：多问一句带来万元收入
四、关注员工表现创造利润空间
1. 员工是酒店利润的直接创造者



2. 员工服务表现影响客人消费体验
3. 强化员工服务意识改进工作表现
1）常规服务意识
2）安全防范意识
3）雇主盈利意识
图片分析：服务意识与服务呈现
案例分享：回答问题与创造利润

第三讲：让酒店利润倍增方法之改善经营模式
一、酒店目前的经营模式分析
1. 将酒店作为实体经营
2. 实体经营难逃利润压力
3. 实体经营已不适应市场的发展
案例分析：酒店经营现状弊端
二、改善经营模式跨出经营困局
1. 平台经营
2. 跨界合作
3. 吸引客户
三、具体实施操作方法
1. 整合酒店可利用的资源
2. 善用酒店产品资源
3. 客人就是最好的买家
4. 善用互联网营销手段
案例分享：行业标杆学习
四、雇用员工的大脑产生利润
1. 目前员工是用双手在工作
2. 雇用员工大脑为酒店带来利润
3.“武装”员工的大脑
案例分析：利润就这么丢了
五、制定有效奖励机制
1. 精神层面
2. 物质层面
3. 精准激励菜单
六、课程回顾制定改善计划
1. 老师回顾课程主要内容
2. 小组讨论分享收获感悟
3. 制定行动改善计划


