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前言

　　中国人一向喜欢走捷径，因此，才有了“武林秘籍”之风的蛊行，希望在几天或更短时间里获得
“功力”，甚或一夜之间达到“境界”。
　　这种心态带来的结果，是人群的浮躁。
　　饭店业也存在这样的问题。
不少业者觉得这个行业很好赚钱，不求甚解就一窝蜂地投资，进去之后才知道“不那么简单”；不少
管理者挺进饭店豪华大门里，受人之托，满腔热血，原本希望一举成功，但常常“混”了很多年，也
摸不到真正的门道；很多大学生说，“什么？
要花两年时间在饭店端盘子、叠被子才有晋升的机会？
太久了！
不合算！
等不得”；还有一些业者，聘来总经理或营销经理，三个月不见效（赚钱），就要换人⋯⋯　　都是
“武林秘籍”心态惹的祸。
　　为此，本书以饭店顾问身份，深入饭店管理咨询、诊断与评估核心，辅导咨询流程及关键技术，
期待以第三方的专业立场，告诉人们应该怎样认识这个行业。
　　本书通过指导饭店开业与硬件规划，希望能为投资者的抉择，提供一些建设性意见。
　　本书提出的有关妥善处理饭店组织、服务流程、对话与控制、员工与经理成长问题的办法，旨在
帮助饭店管理者发现日常业务背后的真实，建立系统思维模式，促成个人成长与饭店经营的永续发展
。
　　本书提供饭店“卓越经理”与饭店业“优质服务管理”评估的系统解决方案，冀望以此为推动中
国饭店业的进步，尽一份绵薄之力。
　　本书顺应一切经营者的期待，将目标归于营销绩效与财务数字，分析得失，以求事业的发展、壮
大。
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内容概要

本书以饭店顾问视角，深入饭店咨询诊断与管理评估的核心，阐述咨询流程及关键技术。
书中的饭店开业指导与硬件规划，可以帮助饭店投资者做好投资决策；关于饭店组织、服务流程、对
话与控制、员工与经理成长等内容，则可以帮助饭店管理者发现日常业务背后的真实，建立系统的思
维模式，促成个人成长与饭店经营的永续发展。
    本书在结合事例重点讲解营销绩效与财务数字诊断之余，还提出了饭店的“卓越经理”与饭店业“
优质服务管理”评估的解决方案，为饭店集团甚或饭店行业提升管理品质提供参考。
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王伟，工商管理硕士，国家级饭店星级评定员，资深饭店顾问，厦门饭店协会副会长，厦门国际会展
酒店董事总经理。

　　主要著作：《服务通论》（1993）、《沟通原理与应用》（1993）、《饭店培训教程》（1994）
、《饭店企业咨询与指导》（1994）、《饭店人力资源开发》（1994）、《青蛙与老驴——危机处理
百事六说》（2003）、《写给现代人的简明佛典》（2004）、《服务人教程》（2005）、《品牌服务
人教程》（2005）、《饭店人力资源开发与管理》（2006）、《饭店危机服务》（2008）、《你的饭
店健康吗　饭店诊断》（2008）。
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第一章　饭店顾问  一、饭店管理咨询业  二、饭店管理咨询的形式、内容与推进  三、饭店顾问的角色
定位第二章　饭店管理咨询流程  一、基础资料的收集  二、确定咨询范围、深度及参与程度  三、饭店
员工的抗拒与合作  四、饭店咨询诊断工作的完成  五、咨询成果应用——以调查反馈法为例第三章　
咨询与诊断技术  一、饭店咨询与诊断：饭店发展的组成部分  二、角色期望法  三、力场分析法  四、
管理格矩法  五、团队状态考察第四章　饭店开业咨询指要  一、饭店开业顾问的视野  二、饭店规划与
开业第五章　饭店硬件  一、饭店规模、面积与结构　二、大堂等公共区域规划　三、客房设计原则
　四、餐饮设施设计　五、宴会厅设计　六、饭店其他设施的规划　七、服务保障区域规划　八、结
构与设施设备的设置　九、饭店发展方向的把握第六章　饭店组织  一、饭店组织架构诊断的内容  二
、组织架构的设计  三、组织分工　四、部门关系  五、权责划分  六、分权状况第七章　流程管理  一
、饭店服务流程的考察  二、服务流程  三、协调状况  四、授权及员工参与  五、激励第八章　对话与
控制  一、饭店对话  二、对话流程  三、对话实况  四、控制、评估与处理第九章　员工与经理  一、员
工心态与士气　二、心态实况　三、士气与饭店氛围　四、素质与能力　五、员工前途　六、权力与
冲突　七、领导与指挥　八、饭店管理常识第十章　饭店“卓越经理”评估  一、饭店经理评估　二
、促成“卓越经理”的自动自觉　三、促成“管理”向“管理服务”的转变　附录一规范·细节·经
理　附录二要评估，但不能迷信评估　附录三关于实施年度酒店管理绩效评估的通知第十一章　饭店
业“优质服务管理”评估　一、服务品质的四个等级界定　二、开展“提高服务品质”活动　三、“
优评委”与“优质服务管理奖”　四、“优质服务管理奖”设计概要　五、“优质服务管理奖”的评
估与审查　六、“优质服务管理奖”评审实施方案　七、初评（文件评审）要点　八、复评（现场考
查）要点　九、再评（暗访）要点　附录饭店经营者不可或缺的六把金钥匙结语　归于“营销绩效”
与“财务数字”　一、饭店的“内外”双修　二、早会：“日业日清”状况的考察　三、月度经营会
：看市场与营销绩效　四、月结会：看“后视镜”——财务数字　五、承前启后：年终总结与计划大
会附录　参考问卷　一、饭店投资者与经营者能力测试　二、人才考核与发展　三、饭店管理状况　
四、饭店管理人员状况调查表　五、饭店管理常识问卷　六、饭店管理者自查表　七、饭店宾客满意
度调查表两个故事的启迪（代后记）
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章节摘录

　　四、授权及员工参与　　谁来做决策　　对饭店未来有重大影响的决策，是由高层管理部门制定
吗？
对这个问题，大多数高管人员都会说“民主集中”或“高层决断”，但实际情况可能不然。
因此，饭店顾问应去了解高层管理者在授权上的具体做法，以及他们在决定某一事件应授权到怎样程
度的考虑标准。
　　充分授权固然有助于提高士气，但高级管理人员必须能明辨各种决策的轻重缓急，以作为应否授
权的标准。
　　有时，高层人士没有认识到某些决策的重要性，而未主动地去制定这些决策，也等于一种不当的
授权。
　　部门经理与员工应共同了解每一项决策的授权程度　　主管经理对下属有三种不同程度的授权：
　　1．研究型授权　　“去了解问题，把事实资料报告给我，然后，由我来作决定。
”　　2．报告型授权　　“让我知道你在做什么，待我同意后再开始行动。
”　　3．彻底授权　　“采取行动，没有必要和我做进一步的联系。
”　　考察一下，饭店上级与部属之间所称的“这次授权”，究竟是哪一种？
何为“这次授权”？
因为授权的方式必须由每项决策的性质而定。
但无论何种方式，有一点是共同的，即上下级之间必须对这次授权的程度作沟通，方不致因为双方的
理解不同，而造成授权上的失败。
　　饭店应有明确的政策来辅助授权行为的实现　　在许多饭店中，授权不成功的原因，是缺乏明确
的行动指导原则来给部下作参考准则，因此，必须时时请示，等于没有授权。
这时要分析出现这种状况的原因，是上级的工作习惯？
是下属不愿意承担责任？
是双方没有把话说清楚？
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编辑推荐

　　《你的饭店健康吗：饭店诊断》提供饭店“卓越经理”与饭店业“优质服务管理”评估的系统解
决方案，冀望以此为推动中国饭店业的进步，尽一份绵薄之力。
　　《你的饭店健康吗：饭店诊断》顺应一切经营者的期待，将目标归于营销绩效与财务数字，分析
得失，以求事业的发展、壮大。
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