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内容概要

　　饭店管理的过程，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。
　　饭店，是现代社会文明的窗口。
饭店管理，需要标准化，丈需要创新。
未来的饭店管理，将实行“顾客标准”。
打破惯例，创造先例！
科学的先例，就是竞争力！
饭店业的未来取决于自己的创新能力！
深厚理论、丰富实践、苛刻检验，铸就了这本书！
　　《饭店管理创新理论与实践》提出了饭店业的三大最新服务标准：超越传统企业标准的“钻石标
准”——顾客标准；超越一般服务满意度的“感动标准”——“满溢”标准；专门为员工设计的超越
简单劳动的“全员金钥匙”标准——天使标准，并对饭店常规业务运作的程序提出了进一步优化的理
论与方法。
　　《饭店管理创新理论与实践》既突出了思想与理论的创新，也提出了可操作的具体方法，能够给
人以很好的启迪。
　　《饭店管理创新理论与实践》适合饭店业政府管理人员、宾馆饭店高级管理人员、员工、管理研
究学者、旅游管理专业的师生阅读。
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作者简介

　　齐善鸿博士 教授　　南开大学商学院副院长，旅游管理、企业管理、人力资源管理三个方向的博
士生导师。
　　作者先后涉猎医学、心理学、社会学、管理学和旅游学五个专业。
主持和指导饭店规范化、标准化和创新研究项目十余项，主持国家级、省部级和企业委托课题几十项
，发表学术论文近百篇，出版专著二十余部：《现代饭店管理新原理与操作系统》、《西方管理在中
国的应用──长城饭店管理实务》、《新人力资源管理》、《中国新派管理：精神管理》、《职场心
灵基因丛书》和《第一次做首席文化官》等。
　　作者是“两栖型”专家，拥有丰富的一线实践经验和造诣颇深的理论研究功底。
熟悉饭店经营管理各环节、各方面的业务，曾帮助解决有关饭店的几乎所有方面的问题；多学科交叉
的知识背景使其拥有解决问题的独到思路。
信奉“山外看山”，使其能够站在饭店之外看饭店，这也是此书具有别样风景的重要原因。
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第一部分 服务理论篇第一章 现代饭店的服务管理系统第一节 服务管理的系统第二节 服务管理的基本
准则第二章 饭店服务的特殊性第一节 饭店业的产业属性第二节 饭店服务的历史沿革第三节 饭店服务
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三节 超越顾客期望的服务系统设计第二部分 服务管理金律篇第四章 饭店、饭店人、饭店生活第一节 
惜缘篇第二节 饭店第三节 饭店信条第四节 饭店人第五节 领悟工作第六节 话说饭店第七节 人与制度第
八节 饭店的顾客第九节 饭店的服务第十节 快乐工作第五章 服务“十二金律”第一节 “微笑律”——
微笑，是联合国护照第二节 “主人律”——做自己的主人第三节 “满意律”——让别人满意，自己
才会满意第四节 “生存关系律”——服务于别人就是服务于自己第五节 “最高原则律”——顾客的
需求是最高服务原则第六节 “管理服务律”——帮助部下进步是管理者的天职第七节 “学习进步律
”——永远学习别人的长处第八节 “是非律”——远离是非就是清白第九节 “成功律”——眼前的
每一件事都是成功的机会第十节 “协作律”——面对顾客，自己就是饭店代表第十一节 “服从律”
——服从上级，是工作的基本要求第十二节 “安全律”——没有安全就没有一切第六章 管理“十二
金律”第一节 “管理服务律”第二节 “制度化管理律”第三节 “助人成功律”第四节 “争过让功律
”第五节 “管理示范律”第六节 “管理循环律”第七节 “管理效率律”第八节 “管理督导律”第九
节 “功过连带律”第十节 “管理伦理律”第十一节 “下级定位律”第十二节 “创新发展律”第七章 
职业管理准则第一节 职业经理气质第二节 管理核心法则第三节 管理者核心品性第四节 为官自诫十原
则第五节 管理者陷阱第六节 简明管理第七节 核心管理流程第八节 管理者自检指标第九节 管理职业技
巧第十节 高效率的工作方法第十一节 管理者行为禁条第十二节 管理者行为标准第十三节 人格魅力—
—管理宗法第十四节 管理行动准则第十五节 业务管理法第三部分 制度规范篇第八章 饭店核心管理制
度第一节 饭店管理制度执行纲要第二节 饭店主要管理制度第九章 层级管理政策与权力执行程序第一
节 层级管理政策第二节 权力执行管理政策第十章 总经理工作管理制度第一节 总经理工作秩序管理规
则第二节 总经理工作指令单和部门工作单管理规则第三节 总经理工作指导说明书第十一章 会议与接
待工作管理政策第一节 会议管理第二节 总经理办公例会规则第三节 会议接待基本规则第十二章 人力
资源管理政策与奖惩政策体系第一节 人力资源管理（HRM）政策第二节 奖惩政策体系第十三章 质量
管理管理政策第一节 质量管理制度第二节 质量管理现场督导规范第三节 质量管理概念、原则与方法
第十四章 财务与采购工作管理政策第一节 财务管理政策第二节 采购工作管理政策第十五章 督导管理
制度第一节 功能与作用第二节 主管的管理工作职责与工作方法第三节 领班的管理工作职责与工作方
法第四节 督导的工作管理方法第五节 督导六步方法第六节 督导管理戒律第七节 领导工作艺术——心
与法第十六章 工程工作管理政策第一节 总则第二节 政策目的与宗旨第三节 政策指导方针第四节 政策
执行条款第五节 政策管理条款第十七章 安全工作管理政策第一节 总则第二节 政策目的与宗旨第三节 
指导方针第四节 安全工作范围第五节 安全基本类型第六节 安全管理政策操作条款第七节 安全政策管
理第十八章 市场营销网络建设第一节 饭店市场营销的误区第二节 饭店市场营销网络第四部分 升级方
案篇第十九章 管理接力程序第一节 大型活动项目管理制度第二节 日常工作交接确认机制第二十章 管
理效率程序——会议管理第一节 决策会议管理模式第二节 饭店两级会议运作规程第二十一章 建立学
习型组织机制第一节 建立学习型组织机制的必要性第二节 学习型组织机制推行方案第二十二章 工作
质量检查制度第一节 建立工作质量检查制度的意义第二节 工作质量检查制度的总体思路——建立三
层次工作质量检查体系第三节 工作质量检查制度第二十三章 企业文化建设第一节 阶段一：巩固基础
，营造声势第二节 阶段二：总体设计，把握全局第三节 阶段三：局部试点，全面推广第二十四章 “
全员金钥匙”系统第一节“全员金钥匙”理念的含义第二节“全员金钥匙”的保障系统第二十五章 指
令跟办机制第一节 机制操作提示第二节 运作规程第三节 注意事项及其他相关表格第二十六章 物资供
应决策委员会制第一节 物供决策委员会组织结构第二节 物供决策委员会工作职责第三节 物供决策委
员会召开会议类型第四节 物供决策委员会工作程序第二十七章 工作建议的管理第一节 工作建议管理
模式第二节 运作规程第二十八章 绩效考核体系优化第一节 绩效考核体系操作提示第二节 考核实施要
点第三节 考核流程及考核体系支持系统第二十九章 奖罚制度优化第一节 奖罚制度调整的目的第二节 
制定奖罚制度的宗旨第三节 奖励制度——员工星级累计制度第四节 惩罚制度——管理者主动自罚制
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媒体关注与评论

　　有幸提前读到齐教授的书稿，做了多年总经理的我，从中读出了我的理　　想，读出了我多年的
追求。
把饭店做好不易，再实现创新更难。
但依我对齐　　教授品格和功力的了解，我相信此处的创新不再是口号，而是行动与方法。
　　——锦江宾馆总经理曹兰剑　　齐教授曾指导海景花园大酒店的企业文化建设，与我们感情深厚
，我们　　一起研究问题，一起共事成功的快乐。
饭店管理的创新说起来容易，做起来　　难，但在我们的实践中，我体会到了“举重若轻，举轻若重
”的美妙。
　　——青岛海景花园大酒店总经理宋勤　　在饭店管理的实践中，能够实现标准化已属不易，创新
更是难上加难。
　　齐教授与我们在共同的实践中把创新演绎得有声有色，我们成了人生中的朋　　友。
事业上的战友。
　　——深圳五洲宾馆总经理郑岚　　我住过无数家高档酒店，现在又管饭店，可以说，住饭店与管
饭店的滋　　味是不同的。
出门驻店也许永远比不上在家的舒适与安逸，可管好饭店更是　　人生的重大挑战，因为你要面对无
数经常变换的、个性不同的顾客。
让每一　　个人满意不是一件随便说说的事。
齐教授的专业实践经验和思想理论，让我　　们找到了让自己心中充满自信的方法。
齐教授的思想与方法，是饭店管理“　　大家”中很奇特的，我们都习惯称他为“奇教授”。
　　——深圳华侨城酒店集团有限公司总经理蔡宁　　把饭店里普通的事情演绎得如此有声有色，把
看起来枯燥的饭店工作编　　织成如此好看而高贵的人生，真的让人叹服。
　　——中国饭店管理协会平安稳　　最苛刻的裁判是顾客——这本书的读者。
在许多人大声呼吁诚信的今天　　，我敢向读者声明：这本书、这本书的创新以及我本人是真实而真
诚的。
　　——本书作者齐善鸿
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