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酒店运营管理实战班
一、培训对象
酒店投资人、酒店总经理/店长\酒店中高管理层
二、培训特色
实用课程：
以实用落地为导向，紧跟市场动态，切实解决投资人及管理者的具体、实际问题；
培训课程系统化、全面化，涵盖酒店各部门经营管理全方位内容，一次集训建立完整知识体系，深度学习制订全面落地计划。
实战课堂：
多元化高效培训方式有机结合：
小班面授+案例教学+学员酒店诊断+个性化落地经营管理方案辅导+管理沙盘演练+标杆酒店实地参研等。
实干讲师：
讲师团队具有15年以上品牌酒店（喜来登、威斯汀、昆仑、国贸、万豪等）高管实战经验及多年培训、咨询经验。
实效服务：
提供经营管理全套工具包，开店必备；一年内免费复训。
三、培训收益
引导精准战略定位；
掌握成功投资方法；
突破经营管理瓶颈；
提升酒店人效坪效；
掌握专业规范管理；
优化酒店服务流程；
提升酒店服务品质；
掌握OTA运营技巧；
实现营销业绩倍增；
加强深度成本管控……

四、课程大纲
模块一、酒店业发展趋势分析与创新经营方略
1）酒店行业现状综述与发展趋势
2）数字化时代酒店创新经营	
3）新形势下“酒店+”商业模式
4）提升坪效-闲置空间再利用
辅导制订落地执行计划：
酒店产品类目、数字化经营计划
模块二、酒店客房运营管理与成本管控
1）酒店客房经营
客房部认知与组织架构
客房经营数据分析
客房部经理日、周、月工作重点
2）客房设备用品的选择与管理
客房设备用品管理的任务
客房设备的选择与保养管理	
建立客房设备档案
客房日用品的控制程序
3）降本增效创利
基于数据分析的运营改进
物耗成本管控
能耗成本管控
如何平衡成本管控与服务品质
辅导制订落地执行计划：
客房部组织架构建立/优化计划、用品管理制度、成本管控计划
模块三、酒店客房精细化管理与降本增效
1）酒店清洁整理业务管理
清洁整理标准管理
公共区域清洁保养管理
客房检查管理
2）以顾客为中心的客房服务
客房服务质量控制的主要环节	
常规对客服务
不同顾客群体的服务
3）安全保障体系的建立与实施
客房消防安全
客房财物安全
其他安全问题处理
辅导制订落地执行计划：
客房部岗位职责、管理制度、SOP、计划卫生表、安全管理制度、员工内训资料：《客房高品质服务》
模块四、酒店前厅高效运营管理
1）对前厅的再认识          
2）前厅部员工面貌管理       
3）前厅预订管理
4）客房销售管理	
5）前厅部环境管理
6）客诉管理
7）前厅部高效服务流程制度管理   
辅导制订落地执行计划：
前厅部岗位职责、管理制度、SOP、前厅销售激励计划、员工内训资料：《酒店人职业形象塑造与礼仪》
模块五、新消费形势下服务优化与升级
1）认识新形势下的消费者
关键词：消费需求与偏好
2）酒店服务体验设计
“顾客体验感”来源
构建新服务场景	
关键触点提升体验感
创造顾客认知的服务价值
3）差异化创新服务
关键词：流程、案例、注意事项
辅导制订落地执行计划：
前厅/客房/餐饮服务优化设计、服务持续优化与升级计划
模块六、酒店营销策划实战攻略
1）2024年酒店营销热点分析与创新营销
酒店营销市场预测
数字化营销策略
个性化营销与客户体验
2） 营销策划与落地执行	
产品设计
活动策划
全员销售
3）酒店新媒体营销实战方法
流量运营：拉新-存量-复购
4）学员酒店案例深度解析
辅导制订落地执行计划：
酒店开业营销方案、酒店全年营销计划、销售部薪酬绩效计划
模块七、酒店收益管理落地应用
1）收益管理概述
2）收益管理基石
市场细分、定价、预测
3）收益管理策略
收入/需求周期分析
房间数与时间控制、超卖等
4）渠道管理
各渠道净收入比较
网络订房的要做及不要做
影响官网直接预订的因素
全球分销系统	
5）收益管理战略制定和实施
收益管理会议
酒店集团收益管理人员要求
酒店收益管理组织架构举例
收益管理和市场销售的配合
收益管理对市场销售的支持
收益管理的8个核心概念：平衡供需、细分市场销售、基于知识做出决定、价值周期、评估增长机会，等等
6）收益管理告诫
辅导制订落地执行计划：
本店收益管理流程诊断与优化
模块八、标杆酒店参观考察与落地计划梳理
1）进驻酒店参观考察，与酒店高层深度交流学习
2）观摩标准化服务，实操训	练体验（可选）
3）梳理完善落地执行计划
模块九、酒店投资筹划与筹备管理
1）酒店筹建管理
可行性研究
酒店项目筹建团队组建
规划与设计	
施工管理
2）酒店开业筹备管理
筹开工作启动时间
筹开期的工作类别
辅导制订落地执行计划：
酒店项目可研初步报告、酒店筹开工作计划表
模块十、酒店全面质量管理
1）深入理解酒店全面质量管理
2）酒店质量管理八原则与操作运转
以宾客为焦点
领导作用
全员参与：“以客人感受为中心”的一站式服务的循环
过程管理
系统管理
互利的供方关系
基于事实的决策：质检台账、服务质量材料分析方法
持续改进
辅导制订落地执行计划：
本店质检组织机构、本店质检台账模板、本店顾客满意调查与分析计划
模块十一、酒店人力资源管理攻略
1）酒店人力资源管理认知
HR对部门管理的重要性
企业的良性发展—盖洛普路径
人力资源管理的范畴
2）非人资部门经理的人力资源管理应用
如何选才
如何育才	
如何用人
如何留人
劳动法风险规避
3）提升酒店人效
设计符合业务需求的人力资源架构
多元化用工模式
人才盘点与发展
辅导制订落地执行计划：
酒店组织架构建立/优化计划、员工培训计划、人事管理制度
模块十二、酒店财务管理
1）酒店财务部岗位的设立及岗位职责
2）从报表分析酒店运营
营业收入日报表解读
经营损益表解读
现金流量表解读
利润表解读
资产负债表解读
运营分析会	
3）酒店预算制定与管理
4）酒店成本管控
影响成本的因素
从财务角度看影响酒店收入的指标
采购、收货和库存管理
酒店的财税风险管理
加强财务内部控制的原则与方法
辅导制订落地执行计划：
财务管理制度、酒店年度预算
模块十三、卓有成效的酒店管理者
1）卓有成效的价值意义
卓有成效的含义
没有效果的3种工作方式
如何躬身入局？
经营分析会，怎么才能“高效”？
2）管理的含义
3）酒店管理
投资者vs管理者
酒店管理：横向看、纵向看、建议者	
4）如何成为卓有成效的酒店管理者
酒店管理者应具备的素养
酒店管理者业绩的量化考核标准
管理者与业主之间如何有效的沟通
管理酒店，业主方该“插手”哪些事
酒店目标管理
资源优配
辅导制订落地执行计划：
酒店总经理量化考核表、提升个人领导力的行动计划
模块十四、酒店管理沙盘演练
1） 学员结合所学，实战模拟演练酒店经营管理，涵盖战略定位、餐饮/前厅/客房运营、营销、人资、财务等。	
2） 老师点评总结，引导反思决策成败，解析战略得失，梳理管理思路，从而全面完善落地执行计划。
五、培训讲师
王老师
毕业于北京旅游学院饭店管理专业，30年酒店管理经验。
行业经验：
北京稻香湖景酒店常务副总经理
昆仑饭店宴会厅经理、销售部经理
亚洲大酒店销售部经理兼饭店服务质量委员会主任
首都大酒店销售部副总监，等
郭老师
美国芝加哥罗斯福大学旅游学院“酒店管理专业文凭”，中国旅游饭店业协会九届理事会理事，北京市旅游星级饭店评定员，北京市绿色旅游饭店评定员。
行业经验：
北京海冠建国酒店总经理
山西太原丽华大酒店总经理
鹏润国际大酒店总经理
山东金泰集团董事，等
徐老师
20余年高端酒店管理经验，曾就职于洲际酒店假日集团、马哥孛罗、美国万豪、凯悦等国际酒店管理公司。
行业经验：
天津滨江凯隆酒店行政副总经理兼市场销售总监
京津新城凯悦酒店市场销售总监 
北京万豪酒店-传讯总监
北京西苑饭店-客务关系主任、大堂副理、公关部经理，等	
迟老师 中级企业培训师、拥有近30年的人力资源管理和培训管理及授课经验。擅长酒店培训体系的搭建和运营、服务质量的管理和控制、员工激励和绩效管理、人员招聘管理体系建立和实施等工作。
行业经验：
曾在长安戴斯大饭店、京广中心、国家会议中心、首旅建国丽维赛德酒店、梅地亚中心等企业担任培训部经理职务。

张老师
中国人民大学MBA，首旅集团“金葵花”培训师，30年行业经验。
行业经验：
北京首旅建国-运营总监
遵义大酒店-总经理
廊坊和平饭店-运营总监
北京工大建国饭店-质检总监、房务总监兼餐饮总监，等
陈老师
北京旅游学院饭店管理系毕业，高级职业经理人，首都紫禁杯先进个人。
行业经验：
北京长安大饭店餐饮总监
北京辰茂南粤苑酒店餐饮总监
鸿坤国际大酒店总经理
新加坡尼斯酒店管理集团外派总经理，等
祝老师
30余年行业经验，曾获北京市旅游局局级先进个人称号，参与编写《西方管理在中国的应用》。
行业经验：
北京国际艺苑皇冠假日酒店总经理
玉渊潭酒店集团副总
冠京华（香港）发展集团总经理
北京华侨大厦 副总
香格里拉集团中国区销售经理等	
乔老师
毕业于首都经济贸易大学会计专业，中央财经大学会计系，20余年酒店财务管理经验。
工作经历：
北京海逸酒店财务总账主管
北京亚洲大酒店财务主管
北京龙熙温泉度假酒店财务经理
北京凯迪克格兰云天大酒店财务经理，等

六、教务信息
培训时间：14天
[bookmark: _GoBack]培训费用：8680元/人（含教材费、资料费、授课费、考察费及考察期间交通费）
认证费用：1000元-2000元/人（自选，按申报等级收费）。电子注册，全国通用。《酒店经营管理师》，由中国商业联合会职业技能鉴定中心颁发。
联系电话：400-061-6586
报名地址：北京朝阳区左家庄15号院410-411室。
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