【嘉宾简介】
满维福，沧州市人民政府招待处党委处长、沧州迎宾馆总经理，多年来致力于沧州历史和文化的研究，提出“给我一个员工，还父母一个孝子，还家庭一个支柱，还社会一个人才”的理念，得到全社会广泛认同。他热心公益事业，履行社会职责，实施精益管理，打造三支队伍。特别是在激烈的市场竞争中，他致力于提炼企业文化，完善企业管理，树立了“情满迎宾馆”的服务品牌。逐步形成了具有沧州特色的企业文化模式，宾馆遵循“把客人当亲人，视客人为家人”的理念，每年收到表扬信2000余封，成为沧州服务行业的一面旗帜。宾馆先后被评为市级“先进领导集体”、“先进基层党组织”，荣获全国“巾帼文明岗”、省级“青年文明号”、“职工之家”“十大诚信饭店”，“十大诚信单位标兵”等荣誉称号。满维福个人先后荣获“全国十大杰出总经理”“全国餐饮行业突出贡献奖”“河北省工会之友”等荣誉称号。 
【发言分享】
新形势下营销工作的思考和创新
河北饭店烹饪餐饮行业协会副会长
沧州迎宾馆总经理
满维福
尊敬的各位领导，各位同行，业界精英们，大家好！
我来自沧州迎宾馆，是一家四星级的政府宾馆，主要从事政务和会议接待。众所周知，“八项规定六项禁令”等政策的出台引发了高档消费的狂降。党的十八大以后，中央先后出台了“八规六禁”等一系列政策，出现了“厉行勤俭节约，反对奢侈浪费”的热潮，随之而来的是“光盘行动”、“舌尖上的文明”等等，公款吃喝大退潮，已经成为了一个新的潮流。这种新的形势的变化，对酒店业、特别是高端酒店来说面临，都是一次不小的冲击。面对这种新的形势，在酒店业中也出现了很多不同的反映，有的赞扬、有的迷茫、有的消极观望。中央政策的变化迫使高端酒店转变观念,实行新的营销策略,其实质就是使酒店真正回归到市场需求、回归到社会需求，回归餐饮的本质。我们要转变思维, 研究社会需求、研究市场需求，这是酒店生存的根本.我们不难看出新一届中央领导人对整治腐败的决心。不难看出这种潮流是大得民心、大得党心的。因此，我们要顺应形势、调整战略、积极应对，走出一条酒店业经营的新路来。任何侥幸的心理、抱怨、不理解都是错误的。
那么，作为政府宾馆，以政务接待为主的沧州迎宾馆，如何在竞争中取得一席之地，如何在危机中冲出重围？
一、服务是基础，让用心做事成为习惯，用精益服务擦亮“情满迎宾馆”的服务品牌。
服务水平是一个接待服务单位的核心竞争力，也是营销工作最重要的后方保障，“亲情服务，用心做事”是沧州迎宾馆多年始终坚守的企业精神。伴随全员素质提升和精神升华，这种可贵共识以不断创新的理念和载体在迎宾馆传递：
让用心做事成为一种习惯。用心付出，胜过任何表达。“我们的用心做事其实就是为宾客带来惊喜和感动，为客人在居住期间留下一段美好的回忆。”客房部员工赵金玲对此有着深刻理解。在接待一个台湾的运动员骑行团队时，客人把自行车都推进了房间，她看到自行车长期骑行，上面有很多灰尘和泥点，于是帮助客人把自行车一辆辆擦干净，并给每个客人准备了一块干净的擦车布，客人回来看到后非常感动，临行前在感谢信中表示：没想到由官方单位经营的宾馆竟有如此令人惊叹的五星级的服务，我们尚未探索到沧州之美，却已然处处惊喜，为之惊艳了……
让贴心关怀成为一种操守。“好的服务就是时刻站在客人角度为客人着想，这就需要我们更加专注地投入和更加细致地去体察。”客房部员工冯胜男一次在为客人整理房间时，看到客人的羽绒服破了一个小口，客人临时用胶带粘着，以免羽绒外露。想到自己的羽绒服刮破时粘上布贴就可以了，她便利用中午时间到商场买了两个布贴，用熨斗熨了一下为客人粘了上去，看上去还挺美观。客人回来看到后既惊喜又感动，退房时特意写出表扬信：感谢招待处培养出了如此高素质的员工。
让雕琢品牌成为一种追求。“我坚信‘玉不琢不成器’，我们的服务工作就是一件艺术品，它的精美程度直接取决于你是否用心去雕琢。”在餐饮部员工郑盼盼眼里，用心观察与聆听是提供满意服务的关键。有一次在客人就餐时，她得知其中一位客人最近肠胃不太好不想吃东西，于是及时和厨房沟通，准备了一盘烤蒜瓣端到客人面前说：“得知您最近肠胃不舒服，我们特意为您准备了一盘烤蒜瓣，它有抑制肠胃紊乱的功效，您不妨尝尝。”客人听后十分感动，说：“姑娘真是谢谢你了，我的家虽不在这里，但你们让我体会到了亲人的关怀。”
让不断创新成为一种境界。今年，沧州迎宾馆餐厅所有新菜全部实现了制式管理，餐饮部制定的菜品管理卡上不仅注明了主料、辅料的名称、用量，还标明了菜品的名称、特点、盛器、营养价值及功效，同时对服务员的介绍词也统一了语言标准。通过对菜品管理的进一步细化和量化，不仅保证了创新菜在制作工艺、烹饪方法、火候操作方面的纯正和统一，而且保证了菜品的味道、口感、颜色、形状、质量和营养。今年以来，沧州迎宾馆推出的创新菜品达到500多道，受到了就餐客人普遍欢迎。
“我们做的都是一件件小事，小事做足一百遍，便能成就大事。”在全体员工精心打造下，在“创新奖”、“用心做事奖”等对标激励措施促进下，迎宾馆的优质服务品牌愈加闪亮。由精益管理而衍生出的精益服务、创新服务成为沧州迎宾馆敢挑重担、屡创佳绩的重要筹码和坚强保障。
从年初的市十二届人大四次会议，到年底的第十三届中国吴桥国际杂技艺术节沧州会场，沧州迎宾馆在“精益管理与创新年”中承担了更多“战役性”重要接待任务。任务空前，得到好评空前。仅以市十二届人大四次会议为例，沧州迎宾馆共收到代表表扬信138封、锦旗14面，创造了历年人代会的最高纪录。   
二、营销是龙头，树立营销部的核心的地位，以专业营销拓展营销渠道。
要树立以营销为核心的经营思路。这是做好酒店营销工作的先决条件。因为营销部担负着酒店经营策略的制定和实施职责。营销是酒店的窗口，是酒店与客人联系的纽带，营销部工作的优劣直接关系到酒店的经营收益。为了完成这一目标，营销人员主动出击，超前谋划，收集客户信息，提供跟踪式服务，及时反馈调整。迎宾馆还提出全员营销战略，营销范围覆盖到每名员工。同时，迎宾馆积极与各大网站联系，加大信息宣传力度，全年利用网络销售VIP卡同比增加30%，并专门建立电子商务平台，拓展销售渠道。营销工作创新手段：
1、协议客户实行统一价格，最大限度地增加市场占有份额。
2、适当调整会议团队的价格，以此来吸引客户。因为接待会议团队有一个量的问题、有一个综合消费的问题。它可以增加人气、增加市场占有份额。综合起来的消费量和对外的影响都是不可低估的。会议室是一个成本低、劳动量小的经营项目，要提高会议室的使用率。
3、提前做好节日营销的准备工作。节日到来的一个月之前就要出台节日促销方案，改变以往节日到了才出营销方案的被动局面。节日营销的宣传不能仅局限于在酒店，要根据促销的内容，瞄准营销对象，增加宣传的辐射面。节日营销是酒店营销的重要手段之一，做到有节日大办，没有节日创造节日大办。我们策划：各种特色的美食节、酬宾节等等。私人定制寿宴、婚宴等，取得成功。
4、不同规格会议团体就餐的不同台型、不同餐费标准、不同主体自助餐等等。如：海鲜主题自助餐、田园风光主题自助餐、自助与围餐合璧主题自助餐、生态主题自助餐、中西餐合璧自助餐等等。自助餐就是今后会议团体用餐的一个常态，有可能成为我们吸引会议的一个优势，不可忽视。
5、增加客房的附加值。目前不要一提营销就是降价，一旦降价就很难再涨价了。但是为了赢得客人这段时间可以增加附加值。比如：婚房、婴儿房、老人房、女士专用房等。
6、创办周末营销活动。周末是我们的营业低潮，要抓住这期间的市场，搞周末促销活动。比如，周末公款消费的少了，我们要瞄准家庭消费市场，推出家庭套餐、伴侣套餐（有的双职工不愿意在家做饭）、会友团聚套餐等等。不是没有市场而是我们没有提供满足市场需求的产品。
7、建立省内同类型酒店的营销联盟。单体酒店面临的压力比集团酒店的压力要大得多，因为没有自身的预订系统。我们要与省内同类型酒店联手，作为相互的营销宣传窗口，扩大影响，使联盟酒店的客人可以享受到协议客户的价格。我们与网络合作订饭是要付佣金的，如果把佣金让利于联盟的客人，我相信会受到客户欢迎的。
8、开展网络订房业务。营销模式一定要从传统模式转型到互联网模式。我们要与携程网、同程网合作。不要担心人家拿一部分利润，在我们自身不强的情况下就要“借力、借势。”虽然代理商从中盘剥了一大块利润，但是对酒店而言，还是见效比较快的。
9、加大营销部的质量监控力度。营销部既是酒店的服务窗口，又是酒店与客户的联系的桥梁，同时也要对酒店内部的服务质量做出评价。每月召开一次质量工作会议，反馈客户的意见和要求，改进我们的工作。对服务中出现的严重的质量事故，营销部有权向总经理申诉，并提出处理意见。
2013年，在国家对餐饮市场政策调整，整个行业面临危机的情况下，全年实现营业收入突破7000万元，迎宾馆用为每位员工注入了一针强心剂。这个成绩在激烈的市场竞争中逆势取得的，更显现是迎宾馆的强大实力。“迎宾馆是沧州历史最久的政府宾馆，在从以政务接待为主走向市场以来，我们的确面对很多困难，最明显的就是激烈的市场竞争。”
五星级酒店相继进入市场、高档次酒店的冲击，确实让迎宾馆一度面临业绩下降的局面。在这种情况下，迎宾馆展开全员大讨论，明确了自身优势和发展方向。
“我们不能改变客人的选择，要主动改变迎宾馆自身的实力。在去年的一次目标管理培训中，专家的发言带给我们很大启发。企业发展固然有外部因素作用，但最重要的还是内因。只要我们做好自己，就能慢慢扳回劣势。”
三、实施多元营销战略，以多元营销战略保障立足市场。
迎宾馆制定了多元化营销战略，改变过去等顾客上门的局面。在中央“八项规定”出台后，高端餐饮寒风劲吹的情况下，迎宾馆积极调整来应对新的市场变化。“迎宾馆推出了小盘量、低标准等餐饮服务措施，针对商务接待、婚宴等特殊群体量身定制餐饮产品，提供绿色、环保菜品，这些措施都保障迎宾馆营业收入维持增长趋势。”
1、加大培训力度，优质服务是营销的基础。外部营销是在开辟市场，而酒店内部的服务质量会直接影响到客人会不会成为回头客。因此，要加大培训力度，提高品质，实现“宁要一人来千回，不要千人来一回”的目标。
2、我们要发挥非价格竞争的作用。客人确定要长期依赖于一家酒店时，考虑的主要因素并不是在价格上，而是服务与员工的因素(占选择因素的70％)，所以仅在价格上下功夫是徒劳的。我们要运用内部营销（到店客人的资料发放）、情感营销（为客人生日发信息、送礼品、给获奖的客户送花篮）、个性营销（女士、身体不适的、有特别宜忌的）、联盟营销(异地同行业的联手、和客人有联系的各行业的联合)等手段最大限度地开辟市场，使酒店走出低谷。
3、要加大宣传的力度。一方面是自身的宣传，借助外力宣传，努力塑造酒店的形象；另一方面要选择合适的媒体做好酒店的宣传。
4、实行全员的绩效挂钩方案。制定的挂钩方案要有以下几个特点：1）真正的全员营销，完不成计划所有的管理人员都要承担处罚。完成任务后，所有的员工都会得到奖励。2）多奖少罚。奖励上不封顶处罚下保底。这是保护大家的积极性，也是试行。3）体现整体意识。个人的奖励同部门和整个酒店的收益相关联。比如，虽然个人的任务完成了，但是部门的计划没有完成，个人兑现部分要受到影响，这就防止出现“自扫门前雪”的形象。4）奖励还是月核算、季度平衡、年终算总账。
四、多种经营拓展市场，培育新的经济增长点。
餐饮进社区、多种经营
总之，在酒店行业经营受到冲击的严峻的形势面前，我们要勤于思考、锐意创新、要审时度势，而不能消极观望、冷漠等待、凭天由命。“危机”等于“危险”+“机遇”。在当前这种形势下，正是我们深化服务、提升质量、加强管理、打造品牌、展示实力的机会。犹如流行性感冒来了一样，不是所有的人都要患上感冒，这就要看一个人的体质。面对当前的经济形势也是这样，谁能把不可能变为可能、谁能把不利变为有利、谁能坚挺地生存与发展，谁就会赢得未来。
我们也有理由相信，本次餐饮业经验交流会的成功举办，必将为扩大餐饮服务文化的影响，为加强沧州迎宾馆与社会各界之间各个领域的交流合作，为创造餐饮事业美好的明天拉开新的帷幕。同时，也希望各位专家、业界精英能到沧州迎宾馆做客，为我们的餐饮和服务提出宝贵意见，让我们全体餐饮业同仁一起，共同建设我们美丽中国的“酒店梦”！为实现餐饮腾飞做出我们积极的努力和最大的贡献！
谢谢大家！
