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内容概要

本书是根据作者多年的工作经验，包括主持酒店日常管理、筹建多家高星级酒店、从事酒店管理咨询
诊断、参与酒店星级评估及创星管理等方面的经验，总结概括成一些章节，试图告诉读者酒店应该怎
样管——作为一名酒店管理者要使酒店管理行之有效，就要有清晰的角色认知，高度重视经营，制定
完善的制度标准，保持有效的沟通协调，学会充分的授权与激励，倡导学习与创新，具有全面的问题
管理意识，掌握有效的领导策略。
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作者简介

程新友，中国·曙光控股集团副总裁、曙光旅业集团总经理，国际高级职业培训师，北京时代光华教
育发展有限公司特聘高级讲师，兼任多家旅游学院客座教授。
 
    从事饭店管理工作十余年，担任过多家高星级饭店总经理及管理顺问等职，许多次受邀为大型企事
业单位做专题培训。
主要研究领域为旅游饭店筹建、问题诊断与经营策划、创星管理、饭店管理人员培训等。
 
    主要著作有《团队建设与有效沟通》、《成功饭店经理人》、《酒店管理新思维》等。
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章节摘录

　　具有酒店职业观念　　酒店纪律观念　　酒店通过严格的组织纪律来约束自己员工的行为，一方
面可保证酒店的正常运行，另一方面也是酒店提供优质服务的重要保证。
因此，酒店管理者要有严格的纪律观念，自觉遵守酒店的各项规章制度，按照规定履行自己的责任，
完成岗位职责。
　　相互协作观念　　酒店的全体工作人员要团结协作、顾全大局，正确处理好同事之间、部门之间
、上下级之间的关系，要相互理解，相互支持，积极合作，才能够全面提高酒店的服务质量。
　　集体主义观念　　酒店的集体主义强调以酒店的整体利益高于一切为标准，个人的利益要服从酒
店的整体利益，酒店人要识大体，顾大局，处理好长远利益与眼前利益之间的关系。
　　爱岗敬业观念　　正所谓“干一行，爱一行”，酒店人要热爱自己的本职工作，认真履行自己的
岗位职责，要把职业当做自己的事业来做，培养职业兴趣，善于从工作中找到工作乐趣。
　　诚信经营观念　　诚信经营是酒店正确处理酒店与宾客之间关系的一项行为准则。
酒店方面要真实诚恳，信守承诺，不弄虚作假，不欺骗隐瞒，要做到公平合理，买卖公道。
　　忠诚于酒店　　一片森林的罹难　　一个农夫把树枝扛回了家。
“我将得到重用，说不定会把我做成华丽的家具”，树枝大喜过望。
然而，农夫却把它扛进了厨房，准备做柴火。
看着灶膛里熊熊燃烧的大火，树枝慌了。
忙说：　　“留下我吧！
你把我烧了，煮不熟一锅粥。
你把我留下，你就可以得到更多更多。
”　　“你是什么意思？
”农夫问。
　　“我知道一片很大的森林，你如果把我做成斧柄，再配上斧头，我将带你找到森林并帮你砍伐。
”此时，树枝已不敢奢望被做成华丽的家具。
　　“那好吧！
”农夫答应道。
　　树枝于是成了圆滑的斧柄，与斧头称兄道弟，而且直接与农夫的手相握，深得农夫赏识。
它与斧头、农夫一道，来到它生长过的森林。
它最了解树木，因此斧头砍中的总是树的要害；它最清楚森林，因此，每一棵树都没有逃过被砍伐的
灾祸。
就这样，一片森林罹难了。
　　一个失去忠诚的人是可怕的，不仅使自己失去了最为重要的品质，也将会给酒店带来危害。
例如，营销部带走的不仅仅是酒店宾客的信息，更是酒店的重要客户与财富；服务员故意摔坏的，不
是酒店一只碗一个碟，而是酒店的成本。
　　忠诚于酒店的人是一个经常思考自己存在的人，思考怎么从酒店的工作中实现自我的价值，这样
的人能够掌握自己人生的航标，朝着既定的目标勇往直前。
而酒店管理者的航标就是酒店的战略方向、酒店的目标方向。
　　忠诚于酒店就要做一个负责任的人，要敢于承担责任，不推诿、不搪塞。
在遇到困难的时候敢于迎接挑战，勇于战胜困难，实现自己的人生目标。
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编辑推荐

　　《酒店应该这样管》获时代前程酒店培训公司鼎力推荐，获搜狐酒店频道强力推荐。
　　源于酒店总经理班同名培训课程，面向实践，注重实践。
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