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内容概要

饭店战略管理的过程，是饭店知己知彼、运筹帷幄的过程；是饭店理清思路、明确方向的过程；是饭
店整合资源、完善提升的过程。
饭店战略管理需要解决的基本问题是：目标正确而具有挑战性，思路清晰而具有先进性，运作高效而
具有推动性。
饭店战略管理的基本目标是：构建企业持续竞争优势，促进企业稳健高效发展。
本书根据战略管理的基本理论，结合中国饭店业的具体实践，提出了具有实战意义的饭店战略管理理
论和对策。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<饭店战略管理>>

作者简介

邹益民，男，1957年8月出生，浙江慈溪人，浙江大学管理学院旅游管理系教授。

    现主要从事旅游管理理论教学和研究工作。
主讲旅游管理学科导论、旅游业管理研究、饭店管理研究、人力资源管理、饭店总经理管理实务等课
程。

    现兼任中国&#8226;开元旅业集团副总裁。
曾兼任3家高星级饭店的副总经理和总经理，先后参与了10余家饭店的咨询管理，并取得了显著的社会
经济效益。

    周亚庆，1974年11月生，管理学博士，浙江大学旅游学院副教授。
主讲企业战略管理等课程。
与他人合作编著《饭店管理——理论、方法与案例》、《企业战略管理——理念、方法与案例》等著
作，在国内核心期刊上发表论文20余篇。
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章节摘录

　　四、外部协调能力　　外部协调能力，是指饭店企业与外部市场环境中各类关键角色之间的协调
能力，主要表现为利益、目标、态度、行为的协调能力。
　　(一)利益协调能力　　利益，即好处。
在公共关系学中，利益是指社会组织和公众各自在物质和精神上的需求的满足。
尊重各自的利益需求，确保在相互交往和合作中对方的利益和自身的利益都能较好地实现，是饭店关
系协调工作的一项重要原则。
利益协调能力的高低，主要从以下三个方面加以检验。
　　(1)能否认识利益共同点。
在饭店与外部公众关系问题上，既要明白自己的需求，又要弄清对方的需求，做到知己知彼。
　　(2)能否寻找利益共同点。
饭店和公众各自都有自己的需求。
一方需求可以从另一方那里得到，两者就有了相关性。
找到了可以互补互利的对象，就有了建立协调关系的条件；找到了一致的利益，双方合作就有了基础
。
而双方利益的共同点，是利益协调的关键部位。
　　(3)能否创造利益共同点。
“寻找”还是主观上的东西，只有实现了利益需求和愿望，合作才落到了实处，相互关系才得到巩固
和发展。
而“创造”则是指在饭店与公众利益之间进行协调时，一方面，努力满足对方需求，如果对方对自己
有不满意的地方，要及时自我纠正、调整，适应对方；另一方面，以各种手段影响对方，使对方能够
接受自己的意见或产品和服务等，达到自己的努力目标，满足自身的利益需求。
　　(三)目标协调能力　　目标是指想要达到的境地或标准。
任何饭店或公众都有自己既定的目标。
饭店的目标是在一定时间、空间的动态范围内所要争取达到的一种未来的生存和发展状况。
饭店关系协调中所讲的目标协调，就是将饭店目标、饭店成员目标、社会公众目标统一起来，使三者
达到和谐，保持一致。
如果我们把饭店看作一个系统，那么它内部的成员就是这个系统的构成成分，要使饭店能够有凝聚力
和稳定发展，饭店目标与饭店成员个体目标就必须在一个目的点或环上结合好。
如果我们把饭店与相关公众也看作是一个更大的系统的话，那么，饭店的目标与相关公众的目标也必
须在一个点或环上取得一致，这样，两者才能形成稳定和谐的合作，建立起良好的关系。
　　饭店的目标协调能力，关键体现在目标的制定和实现这两个主要过程。
在制订目标时，要看能否充分吸收各个方面的意见，并加以综合平衡，使饭店目标既符合内部成员意
愿，又符合相关公众需要，企业自身需求也能得到保障。
同时，还要看是否采取有效措施，对合作者产生影响，使其目标能与饭店的目标相吻合。
在实现目标过程中，要看能否对自身的发展和相关公众的发展及时作出反应，对出现的目标距离和冲
突及时加以调整，在动态过程中保持目标的统一和一致。
　　(三)态度协调能力　　从广义上来说，态度是我们对待事物的看法与心理倾向。
人们的态度主要由人的价值观决定。
态度对人们的认识和行为具有一定的制约作用。
它不仅会影响人的判断、行为，也会预示人们的行为。
态度协调的基本任务是：首先，帮助饭店和公众双方彼此通过接触建立友好的合作态度；其次，当已
经有了良好态度和初步合作以后，要强化双方友好程度，推进关系进一步密切；第三，当双方彼此态
度不友好时，要积极改变这种态度，促使态度朝有利于合作的方向转化。
　　态度协调能力主要体现在认知、情感、意向等几个方面。
认知协调主要是向相关公众输送准确的信息，并帮助对方树立正确的价值观念，使对方有一个正确的
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、准确的、全面的判断，克服偏见。
情感协调主要是帮助饭店与相关公众建立彼此间的友谊和好感，消除相互关系中的冷漠、敌视、仇恨
等不利于关系建立和发展的感情障碍。
意向协调主要是指培育相关公众对饭店的合作思想倾向，纠正已经出现的不利于双方合作的思想状态
。
　　(四)行为协调能力　　行为是受思想支配而表现出来的活动。
行为协调是指社会组织对自身的行为或公众的行为进行调整，使双方统一步调、统一行动，在行动上
相互支持、相互配合，形成合作。
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