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内容概要

本书完全紧紧扣住饭店的实务操作。
开卷先读一下目录，每一个标题都是饭店日常经营管理中要碰到、要解决的问题，针对性和操作性都
很强。
这也是与一般纯理论化的教材截然不同的。
    管理是一门必须与管理实践紧密结合的学科，源于实践，高于实践，才能指导实践。
关闭在象牙之塔里学管理理论的“本本”，既不可能成为这门学科的出色教师，也不可能培育出优秀
的职业经理人。
此书的几位执笔者均长期在饭店一线从事经营管理，有视野，有经验，有方法，所以此书对饭店实务
工作的开展以及解决一些“疑难杂症”很有指导意义。
作为“手册”，常备常用，定能获益。
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书籍目录

第一部分 市场开发篇  一、如何开展酒店市场调研  二、如何进行酒店品牌定位  三、酒店文化营销的
方式有哪些   四、确定客源市场细分需要考虑哪些问题  五、如何把握制订酒店营销计划的关键环节  
六、如何开展网络营销  七、影响客房定价的因素有哪些  八、如何制订促销活动方案第二部分 部门管
理篇  一、如何做好销售团队建设  二、管理制度不能有效执行时怎么办   三、如何处理服务流程与服
务效率的关系  四、营销部经理如何管理业绩不佳的下属   五、营销工作如何实施量化管理   六、如何
加强营销部与酒店其他部门的沟通协调  七、如何提高营销人员的执行力  八、如何发挥营销绩效考核
办法的激励作用   九、如何提高营销部内部培训成效  十、优秀的营销部经理应具备哪些条件  十一、
营销团队日常管理的重点是什么  十二、营销部经理应掌握哪些主要营销策略第三部分 客户管理篇  一
、如何建立酒店完善的客户数据库  二、如何了解客户的需求  三、如何充分利用客户资料  四、如何对
客户进行分级管理  五、如何对客户进行回访  六、如何处理客户投诉  七、个性化定制营销的步骤有哪
些  八、如何对大客户进行管理  九、如何培养忠诚顾客第四部分 营销技巧篇  一、电话营销的要点有
哪些  二、如何进行陌生拜访  三、总台如何进行升级销售  四、如何做好销售陈述  五、销售员如何终
结成交  六、如何消除客户异议  七、如何搞好酒店内部促销  八、如何避免销售回款风险  九、如何运
用收益管理  十、如何控制超额预订  十一、如何做好超值服务营销  十二、销售员如何进行时间管理第
五部分 会议及宴会销售篇  一、宴会销售洽谈的重点和方法有哪些  二、如何收集会议信息  三、会议
谈判的要点是什么  四、会议销售与接待流程是什么  五、会议接待中要注意哪些细节  六、会议合同的
主要内容有哪些  七、如何设计会议促销宣传资料  八、会议促销的重点及手段有哪些参考书目后记
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章节摘录

　　此外，决定客房价格的因素还会涉及酒店的环境位置、目标市场、规模档次、客房标准、装修程
度、形象包装、星级高低、入住率、服务提供、淡旺季节等诸多方面。
酒店客房定价可能比传统工业产品和一般服务产品的定价更为复杂，酒店只有综合考虑多种因素，才
能制定出符合酒店经营目标和财务目标的满意房价。
当然，客房价格高低还取决于客房的物质与精神价值、国家币值及汇率的变化和国家政策等的影响。
所以，酒店必须考虑诸多外部因素和内部因素，以便在价格区间中选择最适当的价格水平。
　　为了实现科学合理的客房定价目标，还必须采取正确的定价方法，制定出客房的平均价格，并在
此基础上针对淡旺季、团队、散客、商务、会议等不同时间、不同客源对价格进行适当调整。
然而在制定客房价格时，如果单一采用一种定价方法，往往都会出现一些问题，所以必须注意以下几
点：　　注意一：不能只考虑成本因素　　在采用成本加成定价法时，很容易进入单方面只考虑内部
成本因素的误区，这样制定出来的客房价格，也许从财务角度看非常“合理”，但在实际销售过程中
不一定行得通。
制定客房价格还需要站到顾客角度，以顾客的成本为导向，换位思考，这样才能做到价格“合情”，
消费者不领情的任何所谓合理的价格，都是不合理的。
所以，客房价格必须同时做到“合情”与“合理”，才能被买卖双方所接受。
应注意的是：任何忽略竞争对手的客房定价方法，都不会得出最恰当的价格。
成本加成定价法缺乏对市场需求和竞争对手以及顾客心理的分析，很难使酒店获得长远的利益。
　　注意二：多种定价方法的综合运用　　为了避免单一定价方法带来片面性和局限性，就要根据市
场供需及竞争程度的动态变化，制定客房价格，从而达到增加客房收入的目的。
要将多种客房定价方法加以综合运用，如：“成本加成定价法”、“目标效益定价法”、“千分之一
法”、“赫伯特公式法”、“保本点定价法”、“理解价值定价法”、“区分需求定价法”、“率先
定价法”、“随行就市法”等。
培养多维思考习惯，兼顾多方因素，使客房定价更科学、合理，给客房销售带来更大的利益回报，这
也是客房收益管理的目的。
　　注意三：客房销售技巧的把握　　营销人员和总台服务员应采用价格幅度报价，这样可以方便机
动地进行向上或向下推荐式的客房销售。
同时实行客房楼层分类，便于根据淡旺季变化情况，有意识地停止或开始推出某些客房类别，以便通
过不同房量的控制，达到提高客房销售的平均价格，增加收入的目的。
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