
创新精益模式、瞄准大健康产业、尝鲜智慧客房、聚焦互联网+转型

打造旅游产业标杆——— 鲁商旅游精彩进行时

□张鹏程 申红

超前眼光创新精益管理

与服务模式

早在2012年，鲁商集团旅游酒店负责
人、山东省旅游饭店协会副会长周立刚就已
经把目光聚焦到了精益管理模式。他把精益
管理与酒店业进行组合，并选择了有37年历
史的老国企泉城大酒店作为试点单位。

泉城大酒店始建于1973年，酒店硬件设
施陈旧落后，员工队伍老化，原有组织模式
也相对僵化刻板，各种管理问题导致了客源
的流失和效益连年下降。

“我在2003年进入这家酒店工作，历经
了人事改革、减员增效等，但一直未找到一
个系统提升管理的良方。”周立刚说，“直
到2012年我到日本丰田考察学习精益管理，
同样的生产与客房面积，但产出利用效率却
高很多。我开始探索精益管理和酒店经营的
契合模式。”

说干就干，周立刚在2012年下半年结合
企业实际，构建起精益小组经营模式，将酒
店划分为多个最基本的经营单位，每个经营
单位选一名组长，赋予一线员工一定的经营
权从而自主经营，提升员工的积极性。

精益管理小组经营模式能把各板块、各
单位的人、财、物和信息等要素看成一个有
机整体，优化资源配置。从2015年到2017年
三年，泉城大酒店的利润逐年上升。

泉城大酒店通过在服务企业开展精益服
务的实践经历，揭示了隐藏在精益服务实现
背后、支撑精益服务呈现的内生机制，2017
年11月份精益小组经营模式获中国烹饪协会
颁发的中餐科技进步奖理论建设一等奖。下
一步，将进一步夯实精益管理，形成可操
作、能推广的经验，将模式进行进一步推广
和传播。

以养老为突破口

发展大健康产业

人民健康是民族昌盛和国家富强的重要
标志。党的十九大提出实施“健康中国”战
略。目前，医疗健康产业越来越受到关注。
从全球范围看，医疗健康产业正处于快速发
展阶段。

基于此，鲁商集团旅游板块特地开发建
设了临沂鲁商·知春湖项目以及鲁商福瑞达
国际颐养中心，将目光转向养老，开始逐步
发展大健康产业。

据介绍，鲁商集团打造了一个让老百姓
进得来、养得起的养老方式。年轻、身体健
康的老人可以通过旅游、学习等让生活更加

充实；半失能和失能的老人，则可利用康复
医疗、护理等各方面的优势，使生活更加舒
心，也减轻子女负担。

在养老养生项目中，鲁商集团可以联动
医药医疗、房地产、医护教育、金融、传
媒、酒店、零售等多产业，构建多层级立体
化养老产业体系。

新型养老社区定位在“中高端”的服
务模式。主要面向中高端老年客户群体，
项目全部落成后，将形成以养老居住、旅
游度假、健身娱乐、养生为主体的特大型
老年社区。公寓主要用于中原地区及周边
乃至全国离退休老人的生活养老。老年旅
游度假酒店的入驻则补充养老生活，为周
边地区乃至外方老人以及港、台老人来某
市度假旅游之用。

除了打造专业护理运营的养老公司，
与政府合作接管养老机构，是鲁商集团发
展养老产业的另一思路。受专业水平限制
和投资不足制约，现在不少政府养老机构
运营艰难，许多地方由此开始探索公办民
营。公办民营将成为国内外养老机构运营
的主要模式，鲁商集团为此专门成立了养
老置业小组，探索接管政府养老机构的可
行模式。

一款手机APP

可以使酒店工作效率提升30%

随着“互联网+”时代的到来，互联网
已经遍布人们生活的各个角落。那么，如何
将互联网运用到企业管理之中，使企业提质
增效，也是鲁商集团一直在钻研的课题，并
且成果颇丰。

首先，鲁商集团打造了覆盖整个集团的
手机APP鲁商通，不仅仅在旅游板块，而而
是打通了集团旗下各产业分散的会员体系，
涵盖了商场、买车、幼儿园等各产业板块。
目前，鲁商通在集团零售、地产、家居、购
物中心、旅游等产业的业务发展过程中，均
开展了会员服务，其中仅零售业就有近500万
的会员。

此外，鲁商集团旅游板块研发的银座旅
行家APP，是银座旅游集团聚合旗下各产业
优势资源，服务于顾客忠诚度奖励计划的会
员俱乐部。目前拥有400多万会员，其中付费
会员占80%以上，顾客可以享受到包括延时
退房、住房折扣等福利。

而最大的亮点是精益通这一酒店内部使
用的手机APP。它能实现酒店业务、酒店内
维修工作、旅客从入住到退房一站式管理等
功能，使工作过程无纸化，大大提高客人满
意度，同时独创的员工考核机制，大幅度提
高员工工作积极性，达到了客人满意、员工
省力、提高效率的效果。经在泉城大酒店推

广后，整个酒店的工作效率提升百分之三
十。预计在山东省推广后，所带来的经济效
益可以提升一个亿。

此外，鲁商集团还积极寻求跨领域合
作。近日，鲁商集团与京东达成战略合作框
架协议，双方将以“共建山东市场的无界零
售”为目标，以京东—银座无人超市完善线
下业态；以京东到家等合作开拓线上增长
点；以供应链、库存、物流等合作为纽带；
以大数据、AI等信息技术及移动支付、电子
账户等金融技术为手段，提升运营效率。目
前，京东集团与鲁商集团共同运营的首家
“X无人超市”已在济南试营业。

全省首批智慧客房

实现全语音控制

“可以通过与机器人的语音沟通，实现
语音控制房间内电器设备如开关灯、空调电
视等，还可以与客人进行实时交流，给小朋
友讲故事等。”在泉城大酒店中，笔者体验
了目前全省首批智慧客房。

据介绍，智慧客房利用物联网、云计
算、移动互联网等新一代信息技术，构建了
全新的智慧酒店信息生态平台，实现了在线
预订/自助选房、自动入住/退房、一键开
门、客房智控、信息互动、语音助理、房态
监测、能耗分析、故障诊断、服务请求等智
能功能。目前，部分智慧客房已经投入使
用。除智慧客房外，智慧机器人也即将投入
使用。届时，假如客人房间缺少了什么东
西，只需要下一个指令，机器人就会直接送
到客房门口。

在产业变革大浪潮中，鲁商集团时时不
忘对员工进行针对化培训。集团“领悟学
堂”培训共组织举办了18个专题的12次培训
班，有3100多人次参加了培训学习。

培训内容方面，既有大数据互联网时代
的“商业模式”课程模块，也有针对集团独
立设置的“非商业模式”课程模块，总体上
涵盖了商业模式创新、管理思维创新工具、
主要产业板块业务分析、外加传统文化与领
导艺术等与集团改革创新发展和新旧动能转
换密切相关的多方面专题，总计邀请到16名
业内知名企业家、名校教授、职业培训专家
等前来授课，整个培训内容具有很强的针对
性和实用性。

“山东省目前缺少产业链条完整，实力
雄厚的旅游集团。”周立刚表示，“下一
步，政府牵头拟成立山东旅游集团，将山东
省零散的旅游资源整合到一起，我们鲁商集
团将积极响应，参与山东省构建大旅游格
局，整合产业链，共享手头优质资源，助推
山东省万亿级十大产业发展，壮大旅游国企
实力，助力新旧动能转换。”

■核心提示：山东省商业集团有限
公司(以下简称“鲁商集团”)是1992年
底由山东省商业厅转体组建的大型国有
企业。经过20多年发展，已成长为涵盖
现代零售、房地产、酒店旅游等多个领
域的多元化企业。2016年，集团实现营
业规模1016亿元，经营规模居2016年中
国企业500强161位，连续多年位居山东
服务业首位。

其中，鲁商集团的旅游板块山东银
座旅游集团有限公司已覆盖酒店、旅行
社、景区景点等多元经营业态，以智慧
客房等新技术、大健康产业等新产业、
互联网+所衍生的新业态和以精益管理
和服务的新模式，在新旧动能转换的大
势中勇立潮头，不断开创各项工作新局
面，打造旅游产业标杆。

①沂蒙山银座天蒙旅游区
②鲁商集团数据中心
③鲁商集团旅游酒店负责人周立刚讲解精益管理
④菏泽银座颐庭华美达酒店
⑤青岛鲁商凯悦酒店
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