《酒店高层管理研修班》课程介绍
【前言】
鉴于新环境、新常态下酒店发展需求，上海锦江国际理诺士酒店管理专修学院＆萨维尔国际商学院2019年度继续携手合作，就《酒店高层管理研修班》课程开启滚动式开班。旨在提高酒店主要经营管理者的经营管理系统实战能力及创新能力，在新环境、新常态下为酒店业的发展做出应有的贡献。

【课程背景】
中国酒店业已进入大数据时代，经济发展的资源不再是主导资本，而是资源和知识信息结合。这一特征使企业存在和发展更依托于载负知识信息和聪明才智的人力资源。企业的人才梯队成长速度越快，企业发展越快；企业的人才梯队越有竞争力，企业竞争优势越明显。归根到底印证了一句话：企业的竞争是人才的竞争！
如何开发人才、培养人才，充分发挥人才的积极作用？是摆在每一个企业面前的重要课题。中国企业对开展培训工作越来越重视，要求也越来越高。然而，培训过程中存在的问题也愈演愈烈，从而使企业培训成为企业发展的一大瓶颈。
俗话说：百年基业，人才为根、培训为本。企业培训是企业发展动力源泉，既立足今天，更成就了明天。企业培训一定是一个长期且不可间断的过程。

【课程特色】
《酒店高层管理研修班》设计出基于能力模型、职位等级及内部运营管理体系相匹配的系统化、专业化课程。课程分为职能基础、实战修炼，以及进阶提升三大模块，涉及酒店前期策划、工程筹建、开业筹备及开业后经营管理四个阶段，全面涵盖了酒店房务、餐饮、营销、人力资源、财务、节能管理等经营管理核心要点。充分体现管理理论与管理实践的融合，管理理念与管理行为的融合，西方科学管理与中国传统文化的融合，专业技能提升和管理技能提升的融合。所有课程从实战出发，多种形式授课，并协助客户企业进行落地指引。

【课程目标】
1. 快速掌握新环境、新常态下酒店发展趋势；
2. 明确酒店战略格局及定位；
3. 全面系统梳理酒店经营管理重要板块；
4. 快速达成自我修炼提升；
5. 充分掌握实战管理新模式，回归企业可进一 步实践使用，为企业发展做出肯定定位；

【课程对象】
酒店投资方、业主代表、总经理级、总监级、部门负责人级以上

【授课形式】
内容讲述、案例分析、游戏互动、讨论点评、情景演练、多媒体、实地交流考察等
【2019年度课程安排】
季度班：12个课题90课时（详见附件一）为期三个月，每月4天脱产集训，日程安排如下：
10班：3月14-17号、4月11-14号、5月16-19号（上课地址：上海、广州）
12班：7月11-14号、8月15-18号、9月19-22号（上课地址：上海、广州）
[bookmark: _GoBack]13班：10月17-20号、11月14-17号、12月12-15号（上课地址：上海、广州）

【学员收益】
1. 加入国际旅游饭店管理研究会交流平台，抢手共创锦绣前程；
2. 每班设立同学会，并加入商学院校友会，共同创造无限商机；
3. 参与萨维尔/理诺士组织的实地考察交流（不含在课时内）；
4. 考核通过颁发理诺士/萨维尔国际商学院权威的结业证书；
5. 享受英国萨维尔酒店集团/理诺士学院信息化及直通车文旅平台资源及共享；
6. 老学员同一课程复训，享受两年内免学费复训；
7. 一年内享受讲师一对一在线指导工作；
8. 享受8折购买萨维尔集团酒店管理类丛书；
9. 获赠价值3999元的100G酒店行业精编知识大礼包。

【课程大纲】
第一期
课题一：《前期策划及管理》

第一章 总论
一、项目基本情况
二、报告编制说明 
三、市场调查方法 
四、数据统计方法说明 
五、主要假设
六、研究的目标

第二章 市场调查及分析
一、项目地区经济基本情况
二、项目城市旅游业基本情况
三、项目地区消费群体行为调查
四、区域市场调查
五、项目调查分析及发现
· 评估区域市场整体经济发展态势及未来五至十年年经济增长的速度，是否有利于本项目的发展，是否为项目的投资提供有力的外部保障。
· 评估区域市场整体旅游发展态势及未来五至十年年旅游增长的速度，是否有利于本项目的发展，是否为项目的投资提供有力的外部保障。
· 评估地区消费群体的行为习惯，项目的的设施设备以及服务水平是否能满足消费者的新要求，是否有利于本项目的发展，是否为项目的投资提供的有力的外部保障。
· 评估项目的地理位置，是否有利于酒店的经营，是否有利于本项目的发展，是否为项目的投资提供的有力的外部保障。
· 竞争对手酒店分析
· 针对区域市场的社会餐饮业，康乐业的主要竞争对手调查的结果，评估其对项目酒店餐饮，康乐部分的影响。是否能提高酒店经营的贡献率，是否有利于酒店的经营，是否为该项目的投资提供了内部因素保障的依据。
· 根据区域市场内住宅楼盘，写字楼，各类企业，相关各政府职能部门的统计结果，评估其对酒店经营的影响。是否能提高酒店经营的贡献率，是否有利于酒店的经营，是否为该项目的投资提供了内部因素保障的依据。
· 统计潜在的竞争对手，评估待项目开业时主要的竞争对手及整体酒店各营业设施数量与目前的增长比例。评估是否有利于项目的发展，是否为该项目的投资提供了内部因素保障的依据。

六 可行性初步结论
基于评估五星级酒店是否投资得当的五个基本标准本进行客观地分析。

第三章 定位初步确立
一、项目战略定位
二、项目市场定位
1、项目主题定位
以某种文化为主题，以项目为载体，通过何种方式展示，如何让客户体验一种全新的，健康的的除工作外的日常生活模式。
2、项目星级定位
目前国内主要的是中国旅游饭店协会的“旅游饭店星级标准”，中国饭店协会的“主题文化酒店星评标准及绿色饭店星评标准”。
3、项目客源定位
通过客源的区域划分的定位，客源的具体结构定位来阐述本项目经营设施的目标市场。
4、项目经营定位
简单地说就项目客户定位是什么样的？你要赚得是什么样客户的钱？或者更简单地说，你在为什么样的人服务？他们有什么样的消费需求和消费心理？经营定位取决于客户定位，而客户定位取决于市场需求。
5、项目产品定位
从产品的特性及定位依据，经营定位及定位依据，现有竞争对手的装修效果展示及本项目的装修效果展示等三个方面来分析项目客房，中餐，西餐，康乐，会议及会议的产品。
三、项目经营策略
经营策略是企业在竞争的环境中，考量本身的优劣，据以形成优势和创造生存与发展空间所采取的反应。从推广目标，推广策略，推广手段，推广方案，形象宣传，奖励与处罚等六个方面阐述项目的整体经营策略。
四、项目管理策略
从管理的目标（可根据酒店实际情况调整具体指标），管理的原则，管理的文化，管理的核心要素，日常的管理，如何进行服务质量监控，如何目标的达成等七个方面阐述项目的管理策略。

第四章 项目开发规划
一、项目开发战略
二、设计原则
三、功能设施设计
四、投资预算

第五章 酒店财务分析及风险评估
一、数据定义
二、项目首个十年营业预测及分析
（一）营业收入预测（十年）：元
（二）营运费用预测（十年）：元
（三）直接成本预测（十年）：元
（四）经营利润
三、投资回收及其它指标分析
（一）数据分析：元
（二）全投资下不考虑物业增值的投资回报指标：元
四、项目财务敏感性数据分析
（一）数据定义
（二）计算各影响因素敏感系数
（三）各影响因素敏感性分析所得经济评价指标数据
五、项目风险评估
（一）项目决策风险
（二）项目资金投资风险
（三）项目建设风险
（四）财务管理风险
（五）市场经营风险
（六）市场竞争风险
（七）不可预测风险
（八）政府政策风险
（九）不可抗拒风险

第六章 可行性论证的结论
一、项目市场调研及分析结论
二、项目策划的决策结论
三、项目整体市场定位结论

课题二：《酒店工程筹建与管理》
一、 酒店前期工程筹建
1、筹建步骤
2、酒店动线设计要点
3、酒店大型机电设备选型
4、酒店变配电负荷计算
5、发电机容量配置
6、中央空调系统设计标准
7、给排水系统设计标准
8、消防系统设计标准
9、监控系统设计标准
10、热水系统设计标准
11、酒店交通设计标准
12、弱电系统设计标准
13、装修建材材料收集保存
14、酒店验收
二、 酒店工程管理
1、酒店部门管理的共心点
2、工程部与酒店其它部门管理的异性点
3、酒店设备管理
4、酒店设备管理制度
5、酒店操作程序
6、工程部财务管理
7、酒店设备废弃物处理
8、酒店环境保护
9、酒店风险防范
10、酒店安全防范
三、 酒店节能管理
1、节能管理起步点
2、酒店节能管理内容
3、酒店设计阶段的节能
4、供配电变压器容量合理估算
5、空调节能设计
6、如何利用太阳能及适用环境
7、泳池和水景的节能设计
8、热水系统的节能设计
9、水泵与风机的节能设计
10、灯光节能设计原则
11、酒店运行阶段节能管理
12、如何制定节能管理制度
13、新节能技术介绍
14、节能的最终目标

课题三 酒店开业筹备及管理
[bookmark: _Toc495918281]第一章  前言
[bookmark: _Toc495918282]第二章 工作目标
[bookmark: _Toc495918283]一、按质，按质，按量完成各项筹备工作，保障酒店如期开业
[bookmark: _Toc495918284]二、工程筹建的协调
[bookmark: _Toc495918285]三、为酒店将来的运营打下良好的基础
[bookmark: _Toc495918286]第三章 企业文化建设11
[bookmark: _Toc495918299]第四章 准备工作14
[bookmark: _Toc495918300]一、任命酒店高层管理人员14
[bookmark: _Toc495918301]二、确定临时行政工作14
[bookmark: _Toc495918302]三、确定报业主方审批文件14
[bookmark: _Toc495918303]四、后勤区域确定15
[bookmark: _Toc495918304]第五章 工程协调16
[bookmark: _Toc495918305]一、提供建筑规划设计任务书16
[bookmark: _Toc495918306]二、提供酒店建筑施工标准及讨论修改的内容
[bookmark: _Toc495918307]三、提供项目筹建期间书面的工程筹建管理手册及讨论修改的内容
[bookmark: _Toc495918308]四、参与制定总体工程施工进度表
[bookmark: _Toc495918309]五、参与建筑规划，机电，装修设计方案评审
[bookmark: _Toc495918310]六、参与各设计及施工单位，材料供应商的选用评审
[bookmark: _Toc495918311]七、参与各甲供或甲控材料的选用评审
[bookmark: _Toc495918312]八、参与对布艺，装饰品，灯饰，家私方案的选用评审
[bookmark: _Toc495918313]九、参与定期现场工作检讨
[bookmark: _Toc495918314]十、关注整体工程筹建期间的每一项工作，并提供必要的协助
[bookmark: _Toc495918315]十一、 参与制定工程验收标准并组织验收
[bookmark: _Toc495918316]十二、硬件移交
[bookmark: _Toc495918317]十三、技术资料移交
[bookmark: _Toc495918318]第六章 行政管理
[bookmark: _Toc495918319]一、制定开业筹备临时管理制度并实施
[bookmark: _Toc495918320]二、各类证照的办理
[bookmark: _Toc495918321]三、建立访问各政府相关部门计划并实施
[bookmark: _Toc495918322]四、各部门月度工作计划
[bookmark: _Toc495918323]五、其它
[bookmark: _Toc495918324]第七章 人员招聘
[bookmark: _Toc495918325]一、定编定岗
[bookmark: _Toc495918326]二、员工到位时间
[bookmark: _Toc495918327]三、人事管理
[bookmark: _Toc495918328]第八章 人员培训
[bookmark: _Toc495918329]一、课程内容
[bookmark: _Toc495918330]二、培训资料的准备
[bookmark: _Toc495918331]三、师资的准备
[bookmark: _Toc495918332]四、培训器材的准备
[bookmark: _Toc495918333]五、场地的布置及安排
[bookmark: _Toc495918334]六、培训实施
[bookmark: _Toc495918335]第九章 管理模式建立
[bookmark: _Toc495918336]一、计划制定
[bookmark: _Toc495918337]二、管理模式的内容
[bookmark: _Toc495918338]三、模式制定
[bookmark: _Toc495918339]四、报审
[bookmark: _Toc495918340]第十章 物资采购
[bookmark: _Toc495918341]一、计划制定
[bookmark: _Toc495918342]二、经营物资种类
[bookmark: _Toc495918343]三、工作流程
[bookmark: _Toc495918344]第十一章 市场营销
[bookmark: _Toc495918345]一、评估区域市场（商务型及度假型）
[bookmark: _Toc495918346]二、系统市场调研
[bookmark: _Toc495918347]三、 产品的特殊价值创新
[bookmark: _Toc495918348]四、 细分客户市场
[bookmark: _Toc495918349]五、 建立销售渠道
[bookmark: _Toc495918350]六、 确定推广手段
[bookmark: _Toc495918351]七、 行动方案实施
[bookmark: _Toc495918352]八、 客户意见收集及处理
[bookmark: _Toc495918353]九 、售后服务管理
[bookmark: _Toc495918354]十 、销售日常管理
[bookmark: _Toc495918355]第十二章 形象宣传
[bookmark: _Toc495918356]一、市场形象宣传计划的制定及审批
[bookmark: _Toc495918357]二、形象宣传内容
[bookmark: _Toc495918358]三、计划实施
[bookmark: _Toc495918359]第十三章 酒店开荒
[bookmark: _Toc495918360]一、酒店开荒计划的制定及审批
[bookmark: _Toc495918361]二、开荒区域的划分
[bookmark: _Toc495918362]三、职能的划分
[bookmark: _Toc495918363]四、开荒前的培训工作
[bookmark: _Toc495918364]五、开荒计划实施
[bookmark: _Toc495918365]第十四章 安全演习
[bookmark: _Toc495918366]一、安全演习的计划制定及审批
[bookmark: _Toc495918367]二、安全演习的内容
[bookmark: _Toc495918368]三、安全演习的实施
[bookmark: _Toc495918369]四、建立酒店物品及材料安全数据
[bookmark: _Toc495918370]第十五章 酒店模拟营业
[bookmark: _Toc495918371]一、分部门硬件调试运营
[bookmark: _Toc495918372]二、整体模拟试运行
[bookmark: _Toc495918373]三、突发事件演练
[bookmark: _Toc495918374]第十六章 开业检查
[bookmark: _Toc495918375]一、开业检查的计划制定及审批
[bookmark: _Toc495918376]二、检查的内容
[bookmark: _Toc495918377]三、开业检查实施
[bookmark: _Toc495918378]第十七章 开业庆典
[bookmark: _Toc495918379]一、开业庆典方案
[bookmark: _Toc495918380]二、工作分工及进度
[bookmark: _Toc495918381]三、开业庆典工作检查
[bookmark: _Toc495918382]第十八章 各部门工作
[bookmark: _Toc495918383]一、总经办
[bookmark: _Toc495918384]二、财务部
[bookmark: _Toc495918385]三、行政人事部
[bookmark: _Toc495918386]四、市场营销部
[bookmark: _Toc495918387]五、管家部
[bookmark: _Toc495918388]六、前厅部
[bookmark: _Toc495918389]七、餐饮部（中餐/西餐/宴会）
[bookmark: _Toc495918390]八、工程部
[bookmark: _Toc495918391]九、保安部
[bookmark: _Toc495918392]十、康乐部
[bookmark: _Toc495918393]十一、采购部
[bookmark: _Toc495918394]第十九章 团队打造
[bookmark: _Toc495918395]一、开业团队打造计划制定及审批
[bookmark: _Toc495918396]二、团队建设内容
[bookmark: _Toc495918397]三、计划实施
[bookmark: _Toc495918398]第二十章 财务管理
[bookmark: _Toc495918399]一、开业财务管理计划制定及审批
[bookmark: _Toc495918400]二、财务管理的内容
[bookmark: _Toc495918401]三、管理的实施
[bookmark: _Toc495918402]第二十一章 风险防范
[bookmark: _Toc495918403]一、风险防范计划制定及审批
[bookmark: _Toc495918404]二、风险防范计划实施
[bookmark: _Toc495918405]三、组织结构
[bookmark: _Toc495918406]四、工作开展
[bookmark: _Toc495918407]五、财务分析

课题四 酒店宏观管理
市场营销，成本控制，对客服务，内部管理，硬件完善，形象宣传，人力资源管理，培训建立，有效监控，风险防范
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第一讲 财务成本控制及管理
一、 人力成本控制
1、如何确定你的酒店需要多少员工
2、如何去制定员工工资标准
3、如何去高效利用员工的空余时间
4、合理安排加班及休息时间
二、 能源成本控制
1、开业前对设备的采购计划
2、营运期间根据时间段开启设备
3、根据入住率及客人在住情况
4、根据天气情况及制定相关制度
三、 食品成本控制
四、 维保成本及其他成本控制
1、采购环节的控制
2、菜品定价策略
3、根据每日具体情况采购
4、避免浪费
五、营改增后对酒店成本控制的影响
1、供应商的选择
2、选择可以开具专票的供应商
3、选择可以开具高税率的供应商
第二讲 人力资源管理宝典
人力资源规划
一、 人力资源概述
1、人力资源的概念
2、人力资源的特征
二、 人力资源管理
1、人力资源管理的涵义
2、人力资源管理的体系内容
3、现代人力资源管理与传统人事管理的区别
三、 现代人力资源所面临的挑战与变革趋势
1、现代人力资源管理面临的挑战
2、21世纪人力资源管理的变革趋势
四、 人力资源规划概述
1、人力资源规划的涵义
2、人力资源规划的作用
3、人力资源规划的内容
五、 人力资源规划的制定
1、人力资源规划的制定原则
2、人力资源规划的制定程序
3、人力资源规划制定的影响因素
六、 人力资源规划的预测技术
1、人力资源需求预测
2、人力资源供给预测
员工招聘与选拔
一、 员工招聘概述
1、员工招聘的涵义
2、招聘的目的与意义
3、招聘的要素与特点
4、招聘的渠道与方法
5、招聘的原则
6、招聘的基本程序
二、 员工选拔
1、员工选拔的含义与作用
2、员工选拔的常用原则
3、人员选拔的标准
4、人员选拔的方法
5、培训与开发
一、 员工培训概述
1、员工培训的概念
2、员工培训的特点
3、员工培训的构成要素
4、员工培训的作用
5、员工培训的分类
二、 员工培训的流程
1、培训需求分析
2、培训目标的设置
3、培训计划的制定
4、培训活动的实施
5、培训结果的评估
三、 员工的职业生涯发展与规划
1、职业生涯规划的概念
2、职业生涯规划的特点
3、职业生涯发展的理论
4、职业生涯规划的主要步骤
5、影响职业生涯规划的因素
6、薪酬与福利
一、 薪酬概述
1、薪酬的概念及其类型
2、薪酬的作用
3、影响薪酬的因素
4、薪酬管理的原则
5、薪酬制度的基本模型
二、 薪酬设计的基本程序
1、确定薪酬原则和策略
2、进行工作分析
3、进行工作评价
4、市场薪酬调查
5、确立薪酬制度结构
6、薪酬制度的实施与修正
三、 员工福利管理
1、员工福利的概念与特点
2、员工福利的影响
3、员工福利的类型
4、员工福利管理
5、绩效管理
一、 绩效管理概述
1、绩效管理及其相关概念
2、绩效管理的地位和作用
3、绩效管理的模式
4、绩效管理的原则
二、 绩效管理的实施流程
1、绩效计划
2、绩效促进
3、绩效评估
4、绩效评估结果的应用
5、绩效管理的评估与监督
三、 常用的绩效评价方法
1、与预期目标相比较的评价方法
2、与工作标准相比较的评价方法
3、不同个体相互比较的评价方法
四、 绩效评价方法
1、360度
2、关键绩效指标KPI
3、平衡计分卡
员工关系（员工激励与沟通）
一、 员工激励概述
1、激励的基本含义及其作用
2、激励的过程与实质
3、激励的类型
二、 员工激励的相关理论
1、内容型激励理论
2、过程型激励理论
3、行为改造型—斯金纳的强化理论
4、综合型激励理论
三、 激励体系的设计
1、激励体系设计的原则
2、激励体系设计的流程
3、分层次的员工激励体系
四、 管理沟通与组员冲突
1、沟通与管理沟通过
2、组织冲突管理
五、 劳动关系
1、劳动关系的定义
2、劳动合同的订立及原则
3、无效劳动合同
4、试用期的定义
5、劳动合同具备的条款
6、劳动合同期限的分类
7、劳动合同的变更
8、劳动合同终止的定义
9、劳动合同的续订
10、劳动合同的解除
11、集体合同定义
12、集体合同内容
六、 劳动争议
1、劳动争议的定义
2、劳动争议的范围
3、劳动争议处理机构
第三讲 酒店收益管理
一、 收益管理的主要名词定义和关系
1、收益管理的概念
2、收益管理的现在与发展
二、 收益管理五要素
1、时间时机
2、产品服务
3、价格
4、顾客市场
5、销售渠道
三、 收益管理实施方法与要点
1、预测
2、预订
3、动态定价
4、升档销售
5、捆绑销售
四、 案例分析
1、平均房价、客房出租率与平均可出租房客收入关系
2、细分市场的组合收益
五、 收益管理实施的原则及核心
1、顾客永远是核心
2、始终以顾客满意度和忠诚度为目标
3、客房和服务质量要得到保障
4、以人为本，通过有效激励奖制为酒店营造气氛
第四讲 新领导魅力
一、领导与领导力	
领导与管理
	1、领导与管理的背景
	2、领导者与管理者的区别
领导者概述
	1、领导者的定义
	2、领导者的重要性
	3、领导者的层级
	4、领导风格形态的分析
	5、优秀与糟糕领导带来的不同反应
领导力的组成	
1、领导力的实质就是影响力
2、影响力的三大组成部分
3、领导者个人影响力的建设重点
4、选择适当的领导风格
二、领导力的提升	
权利要素	
1、授权的定义
	2、授权的步骤
	3、授权的益处
	4、授权演练 模拟测试
威信要素	
1、提升品德修养
	2、提高专业技能
	3、创造实际业绩
	4、修炼个人魅力
三、有效的人员激励
工作动力分析	
1、行为动力的影响因素
	2、内外驱动力的影响因素
	3、员工表现漂浮不定
	4、管理者正确了解员工期望
员工的认知与保留	
1、人才流失的因素
	2、人员流动频繁造成的损失
	3、马斯洛需求理论
如何给予员工激励
	1、提升工作绩效
	2、正确运用认知方式
	3、激励差异
	4、激励技巧的综合运用
有效建立企业内部激励机制
	1、激励方式
	2、特征优势分析
	3、激励机制原则
四、追求最佳绩效的辅导
辅导技巧
	1、设定目标
	2、明确现状
	3、探索方案
	4、综合总结
	5、技巧演练
学习风格
	1、行动型
	2、思考型
	3、理论型
	4、实用型
五、DISC课程
DISC课程暖身
	1、自我评估表
DISC四种行为模式讲解
	1、支配者
	2、影响者
	3、稳定者
	4、服从者
DISC图型分析实例运用示范	　
DISC分组技巧演练
	1、如何正确运用DISC换挡技巧
	2、加强人机关系及提升工作绩效
六、情境领导
情感智能
	1、情感智能五项能力
	2、如何正确对待情绪化的员工
提高自我认识
	1、乔哈里之窗
	2、了解自己的行为偏好
	3、确定你的优势和不足
	4、评估如何发挥优势和克服不足
学会接纳他人
	1.将每一个人都视为独立的个人
	2.了解和接受对方的风格
	3、保持灵活变通
控制情绪
	1、调整你的风格
	2、适应能力的定义
	3、怎样调整风格适应他人
	4、不同风格的激励因素
	5、不同风格的沟通
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第一讲 打开成功营销之门
基础篇	
市场营销概述
	一、市场营销基本内容
	二、STP营销过程
	三、市场细分
	四、目标市场
	五、市场定位
	六、营销观念
组织机构与人力资源管理
	一、组织结构与岗位设置
	二、各岗位职责
	三、人员定编及薪酬福利设计
	四、员工招聘与培训
	五、员工考核与激励
营销人生如何精彩演绎
	一、您是谁
	二、明确职业生涯规划
	三、行动就是力量
	四、行动中思索
	五、让营销成为爱好
修炼篇
设定目标，成为专业的营销人员
	一、设定目标的定义
	二、设定有效的目标
高手重视准备工作
	一、产品区域市场划分
	二、设定有效的市场调研
了解您的产品
	一、产品的构成
	二、产品的价值取向
	三、产品的特殊价值定位
如何寻找潜在客户
	一、寻找潜在客户的原则
	二、发掘潜在客户的方法
	三、实现五步原则
价格弹性管理
	一、在平衡供给和需求时，主要考虑的是价格，而不是成本
	二、市场精确细分 ，多种价格满足每个细分市场的价格敏感性
	三、用以市场为基础定价代替以成本为基础定价
	四、为最有价值的客户保留产品
	五、根据所掌握的客观情况作出决策
多渠道营销
	一、产品细分
	二、渠道建立“十八式”
零障碍营销心法
	一、给营销人士的忠告
	二、“三十六计”推广手段
企业形象推广
	一、主流媒体平台宣传
	二、非主流媒体平台宣传
	三、软性宣传
达成最后的交易
	一、达成协议的障碍
	二、达成协议的时机与准则
	三、达成协议的技巧
	四、未达成交易的注意事项
产品的售后服务
	一、客户维护管理
	二、准客户管理
晋升篇
销售的智能矩阵
	一、最高负责人掌帅营销
	二、6X6的智能矩阵
创造客户难以拒绝的“诱惑”
	一、让客户感到惊喜的产品
	二、客户的期待与拒绝
	三、让客户成在销售进程中扮演积极主动的角色
开动客户的心动钮
	一、营销的新原则
	二、成功的秘诀
	三、克服心理的七大障碍
	四、关注您的客户
	五、营销人成长六法则
永远比竞争对手领先一步
	一、建立记忆所有客户信息的思维流程
	二、提出更佳的创意并付之行动
寻找利润中的合作伙伴
	一、详细地了解你的产出
	二、增加销售额而不是成本
	三、密切关注额外的收益流
	四、实现双赢
价值创造者
	一、最能获利的方法是长期维护你的客户
	二、接受客户问题，释放你的能力
	三、为你的客户创造价值，收取您的回报
 去做他人不做的
	一、“人无我有”的营销概念
	二、审视你的销售流程…它有效吗?
	三、它是否为您创造利润
第二讲 管理人员现场督导
实战理念篇	酒店管理问题及解决秘籍
1、酒店管理中头疼的问题
2、现场督导管理的核心
3、现场督导管理的五大要素
4、现场督导管理的实操秘籍
实战应用篇	现场督导十八项
	1、考勤管理
	2、仪容仪表
	3、卫生状况
	4、业务培训
	5、安全检查
	6、人事管理
	7、客人投诉
	8、团队建设
	9、环境控制
	10、工作安排
	11、设备维保
	12、节能管理
	13、成本控制
	14、礼貌服务
	15、标准化服务流程管理
	16、内部行政管理
	17、营销管理
	18、计划管理
第三讲房务运营及管理
酒店业发展史
1、饭店的含义
2、世界饭店业发展史
3、中国酒店业发展
房务部在酒店中的地位和作用
1、客房是酒店存在的基础
2、客房收入是酒店营业收入的主要来源
3、客房服务质量对酒店声誉至关重要
4、客房部是节能降耗的主要部门
5、客房部担负管理酒店固定资产的重任
房务部的组织结构
1、组织结构图
2、功能划分
3、人员编制
房务部的主要职责
1、前厅部
2、管家部
房务部区域的设计及设施设备
1、客房部分
2、大堂部分
房务部开业筹备管理
1、客房部的工作任务
2、客房部开业筹备的任务与要求
3、附件一：《房务部开业前准备工作计划》
房务部的服务质量管理
1、客人的真正需要
2、影响客人满意率的因素
3、房务部的服务标准
房务部的运营及管理
1、日常管理的十八项工作
2、特别注意事项
第四讲 餐饮运营及管理
第一部分
	餐饮业概述
	一、中国餐饮业的发展历程
	二、新时期餐饮管理的基本特点及任务
	三、餐饮业的未来发展趋势
	四、餐饮职业经理人基本素养
第二部分
	餐饮策划定位
	一、餐饮市场调研及目标市场确定
	二、餐饮经营投资决策
	三、餐饮企业选址与筹建
第三部分
	餐饮设计与布局
	一、餐厅设计与布局
	二、厨房设计与布局
	三、其他功能区设计与布局
第四部分
	组织机构与人力资源管理
	一、餐饮部/店组织结构与岗位设置形式
	二、餐饮部/店各岗位职责
	三、餐饮部/店人员定编及薪酬福利设计
	四、员工招聘与培训
	五、员工考核与激励
第五部分
	厨房作业管控
	一、厨房的任务和组织架构
	二、菜单设计与管理
	三、厨房管控要点及方法
	四、厨房管理四大关键控制点
第六部分
	楼面服务管控
	一、楼面服务的任务和组织架构
	二、楼面服务管理三大核心
	三、楼面服务管理四大机制
	四、服务管理四大关键控制点
第七部分
	餐饮采购管控
	一、采购部的任务和组织架构
	二、采购流程设定及管控
	三、餐饮采购三大关键控制点
第八部分
	餐饮财务管控
	一、财务部的任务和组织架构
	二、核心流程的设定及管控
	三、餐饮生产成本控制
	四、餐饮财务四大关键控制点
第九部分
	餐饮后勤管控
	一、餐饮后勤管理的任务和组织架构
	二、餐饮后勤管控核心工具
	三、餐饮后勤三大关键控制点
第十部分
	餐饮营销管理
	一、餐饮产品定价策略
	二、餐饮市场营销组合策略
	三、餐饮促销形式与技巧

【收费标准】
季度班：13800元/人
学费均不含住宿及膳食。（支持四星级标准以上的酒店客房置换）
全国咨询热线：400-086-8596

【支付方式】
账户名称：广东萨维尔特雷弗教育培训有限公司
开户行：中国工商银行恩平市支行
银行账号：2012-00900-93248-31574
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