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浅谈管理在酒店管理中的作用

     摘要 ：根据目前的发展趋势可以看到酒店行业的竞争更加激烈，想要在酒店行业中站有一席之地，也会面临更大的难度。在酒店行业中从刚开始的简单提供住宿到现在的提供食宿已经不能满足客人群体的需求，更要从员工的服务水平上取得更大进步。进一步来说，员工的服务水平的好与不好，对于现在的客人有很大的影响，对酒店的发展也有影响。所以酒店管理的竞善程度对酒店的发展占有很大一部分作用。好的酒店管理制度是酒店发展有利的指明灯，让酒店可以持续的处于盈利状态下

。

1、 酒店管理的概况。

1、酒店管理的含义。

管理是指为了提高效率和效益而进行决策、计划、组织、指导、控制的过程，管理的核心是人，让酒店可以实现所定的目标。

2、酒店管理的核心理念。

酒店管理的层次一般是金字塔形式，从塔顶到塔底，由窄边宽，每人要管理和领导的人越来越多，管理的难度逐渐下降。现在大多数酒店中都在做让客人宾至如归的服务，让客人体会到家的温暖和舒适。还有让客人得到满意的服务，所以酒店中都提倡“客人是上帝”的号称。对于酒店中的员工有了很大的改变，主要是“以人为本”，让每一位员工都能得到尊重。

3、酒店目前的发展前景。

虽然在过去的一年中酒店行业受到了很大的打击，但是酒店行业的生命力还是非常旺盛的。中国酒店行业现状分析主要有两个方面，一是从空间分布上可以看出，出现三个阶梯状态：第一阶梯是位于东部沿海地区，第二个阶梯是中国的中部地区，第三个阶梯是西部地带。因此 ，从整体看是东多西少的状态，二是数量规模加速度扩张。我国酒店行业的产业规模现在处于成倍数地发展。由于客人对酒店需求量的迅速增长导致酒店的供给数量也增长。尤其是对假日酒店的需求量大大提高，所以从酒店长远角度考虑酒店行业在未来的发展优势是非常大的，酒店在未来必定有很大的发展空间。

2、 如何管理好一个酒店。

1、例如；宝瑞酒店现在的管理制度以及有利和不利方面。在2013年由于国家政策的变动使酒店在豪华型转变为现在的快键型酒店。但是，宝瑞酒店的服务宗旨却始终不变，为客人提供细致入微的服务，以客人为主体，让客人在宝瑞酒店不仅吃到满意的食物更要得到精致的服务。同时，宝瑞酒店拥有得天独厚的地理位置，东靠财政部，复兴门金融街，南临首都博物馆，长安街等等,这里是旅游和和商务人士的理想选择，还有酒店很好的突出的鲁菜、湘菜、粤菜。让客人可以品尝家乡风味或者是异地风味，对于附近居民而言，酒店对于信息的接收不够及时，可能会导致客人的投诉或者是流失，从而对酒店会有不利的影响。

2、酒店中制度与人性的关系。对于每一个酒店都会有属于自己的制度，酒店中会有餐饮部、客房部、前厅部、销售部、康乐部、后勤部和人事部等很多部门。但是对于每个部门都会有属于自己部门的制度。制度是酒店对员工的一种最低要求，是对员工的一种监督和约束作用。而对于有些酒店中的制度对员工要求有些不满，对自己的员工缺少尊重和在乎，让自己的员工受到不平等的待遇或者让员工受到不必要的伤害。其实酒店中的制度只是为了让酒店可以合理有序的运行，让员工可以把酒店放在心中尊重酒店。所以，酒店的制度和尊重员工、关心员工是不冲突的，因为两者都是为了酒店的酒店的发展。

3、酒店中的奖罚政策。酒店管理的核心是员工，所以对员工一定要有明确的奖罚政策。为了激发员工的积极性和上进心，可以采取一定的奖励方法。奖励主要分为精神奖励和物质奖励。精神奖励包括表扬、通报表扬和通令嘉奖等。物质奖励主要有奖金和升职。奖励既能

带动员工额度积极性，也可以让酒店充满活力，可持续稳定的发展。对于酒店的处罚原则，可以是告诫、警告、辞退以及罚款等方法。对于情节较轻者可以警告和处罚，严重者可以辞退。

4、酒店行业的创新，在飞速发展的时代，每个行业都在进行创新。酒店行业在这种环境下更应该时刻注重创新。例如，由于政策的改变宝瑞酒店的经营模式的改变，从原来的商务 型到现在的家常，使宝瑞酒店可以在这个行业中有一席之地。还有节约意识的加强，酒店在保证客人的服务水平和经济效益的同时减少成本的浪费，不仅节省了资源而且保证了环境。

5、酒店员工的团队意识。团队精神是现代企业的精神的重要组成是促进企业的凝聚力，竞争力不断增加的精神力量，是酒店文化的核心。作为酒店的员工要做到“酒店儒家”员工要有相同的目标，遇问题不发生争执，大家齐心协力，可以让酒店高效率运转。同时，把个人利益和酒店利益统一，可以发挥团队的潜能。

三、对酒店管理的个人意见及建议。

1、上层领导对员工的态度。酒店的命运决定于员工，员工是酒店的第一资源。上层领导要始终坚持以人为本的信念，正确处理好两者之间的关系。对待员工应该理解、尊重，甚至依靠员工，两者是合作共赢的互补关系。上层用员工实现酒店的壮大，员工用领导提供的机会实现自己的价值。一位上层领导用正确的方式激励员工会对他们有非常大的影响，从而可以提高酒店的整体水平，这样对于双方都有很大的好处，有互利双赢的效果。

2、员工对待领导和客人的心态。员工对待老板要做到三点。第一从自己做起，负责好自己的岗位，把自己岗位上的事情做好，认清自己的位置。第二用心服务，用心做事，对待领导要表现出最好的自己，而不是心中含有怨气。第三自己要常常反思，多了解自己，改变自己的不良习惯或性格。

员工对待客人都要用开朗积极的心态为其用心服务，无论遇到怎样的客人，微笑面对他。困难总会消失的。为客人提供优质的服务酒店酒水有稳定的顾客，而且在酒店，我们可以学到很多关于酒店文化知识及制度。例如与人交流、改掉自身的不良习性，与酒店进行有效的管理等。所以，管理在服务行业中体现了知识化、专业化的行业。

3、酒店中的工作人员要知识与技能相结合。作为员工对自己的本职工作要熟悉业务知识，又要有比较强的操作技能。现在是信息时代，新知识、新技术、新观念都会与时俱进。而且现在所面对的客人见多识广，进而要求更高、消费更理性，身居服务行业的压力更大，所以要时时关注服务行业的发展与变化，学习更多的服务管理知识。

员工之间坦诚相待与同事建立良好饿友谊和信赖，员工之间要相互沟通，会协调沟通。对待特殊饿客人要提供个性化服务而且保证服务水平，思想灵活，对于遇到的问题要尽可能满足客人的要求。做到对待不同的客人会有不同的要求和问题，都要尽最大的努力帮助客人解决。

4、酒店氛围的改善。酒店行业是一种比较累的行业，有时也会加班或者很累的时候，员工之间相互抱怨会让大家产生消极影响。所以，在遇到类似情况时，员工要学会用积极乐观的心态看待。学会放松和自我安慰，尽量上班期间谈论 ，这样就不会让酒店的员工受到不良影响，而且也会减轻自己的劳累感，让自己习惯这样的工作，用平常心对待。

一个酒店的管理制度是酒店生存的命脉，没有合理完善的制度酒店必然不会正常运行，一套合理的制度既可搞好人际关系又可以提高酒店的效益。所以，在酒店发展的前景当中体现了管理对酒店的作用。
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