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中国全聚德（集团）股份有限公司 

2017 年度总经理工作报告 

2017年，公司以党的十九大精神和习近平新时代中国特色社会主义思想为指

引，以“中国服务”为统领，研究确立了公司未来发展战略和行动策略，以环境、

菜品、服务提质为切入点，升级运营体系，并取得一定成效。 

公司2017年度营业收入为186,055.66万元，同比增长0.72%；利润总额为

20,471.39万元，同比上升3.81%；归属于母公司所有者的净利润为13,599.60万

元，同比下降2.57%；基本每股收益为0.4409元，同比下降2.56%；加权平均净资

产收益率为9.27%，同比下降0.70%；扣除非经常性损益的净利润为11,944.14万

元，同比下降5.68%；接待宾客804.07万人次，同比上升4.35%；人均消费同比下

降3.97%；上座率同比下降2.21%。 

一、报告期内，公司重点开展的工作 

（一）确立公司新的发展战略和行动策略 

2017年，为顺应消费市场新变化和消费需求升级的要求，公司认真研究并正

视自身现状和发展中的问题，确立了品牌连锁化、系列化的发展战略。针对目前

公司餐饮和食品产业发展现状，从全聚德品牌形象提升出发，提出了“提质、复

制、孵化和管理升级”行动策略，开启公司各品牌全面升级的进程。 

（二）紧跟国家发展战略，科学布局重点区域 

公司各品牌的发展，要紧跟国家发展战略，选准与品牌定位相适应的重点目

标区域，实现健康发展，不断提升全聚德的品牌生存力。面对国家致力打造京津

冀、长三角世界级城市群的宏伟蓝图，公司划分了京津冀和长三角（长江经济带）

2 个重点区域，提出深耕打透重点区域市场的发展思路，一手抓升级复制门店；

一手抓孵化品牌。此次市场开发战略布局和思路的改变，有利于加快发展速度，

充分利用品牌的集聚优势，实现重点区域多点布局和多品牌开花。2017 年新开

全聚德北京亦庄店、绍兴店、镇江店、上海控江路店等7家店。 

（三）适应消费升级需求，全面提升产品品质 

公司要实现健康发展，需在现有基础上实现全面提升，以更高的标准、崭新

的形象参与市场竞争。报告期内，我们明确了环境、服务、菜品为提质的核心重
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点。 

1.确立了从前厅、后厨、员工工作和生活三个层面进行门店环境打造的总体

规划。启动全聚德品牌 VI 改版设计工作，建立完善《企业形象通用标准》，制定

厨房星级提升实施方案。各企业根据自身情况开始逐步对陈旧破损的硬件设备设

施进行整修和升级工作，提高宾客用餐体验。 

2.以顾客舒适体验为核心，升级服务标准。公司总部和各企业认真梳理、查找

现行服务规范中让宾客感觉不舒适的服务痛点，进行了新版服务规范的升级工作。 

3.确定了以核心产品的品质升级带动全系列产品升级的原则，开始实行季度烤

鸭质量和菜品质量突击检查。从源头稳定烤鸭质量，进一步规范鸭坯屠宰、制坯、

配送的线上品控监管，强化到店后至上桌前的重要环节管理。根据消费升级及产品

细分的市场需求，开始实施菜品细分，在四大门店试行新版旅游菜单，并尝试由

门店根据自身市场定位和消费需求，从公司菜品库中自主选择菜品，提高产品适

销性。 

（四）对标市场优秀企业，搭建市场化和科学化的管理体系 

1.在细化、调整、补充公司现有考核指标的基础上，首次引入第三方评价数

据，将顾客的满意度作为工作目标，优化绩效考核内容，把顾客评价引入管理者

的业绩考核，着手搭建门店运营的市场评价体系。公司密切关注公众平台的顾客

评价及反映，与专业公司合作，对顾客消费行为进行调研，引入点评网站的数据

分析，要求门店根据分析与评比结果主动改进和提升菜品、环境和服务水平。 

2.着眼于公司管理升级的需要，学习优秀企业的管理方法，对公司的各项管

理标准及总部部室职责、岗位职责和工作流程进行梳理，补充细化系统性的工作

标准、管理制度、操作规范。加强对企业日常巡检、核心产品质量把控、薪酬管

控模式等的管理，使公司总部对各企业的日常事务性管理逐步向科学管控系统转

变。 

3.针对特许加盟企业社会评价不佳，管理状况标准低的现状，公司在报告期

内下大力气研究加盟企业的提升管理工作。我们重新修订《特许经营合同》续签

标准，续签时引入顾客及社会评价机制，改以往内部独立评价为内外综合评价，

未达标的加盟企业一律不再续签。按照新的续签标准，对29家合同到期加盟企业

履行了续签手续,对4家加盟企业予以摘牌关闭。编写《新开特许企业培训工作标
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准》，进一步规范对新开加盟企业员工的培训流程和培训内容；重新修订了《连

锁经营管理手册》（2017版），加大对加盟企业的督导检查、日常监管、风险管

控、安全管理力度。 

（五）圆满完成“一带一路”高峰论坛服务保障任务 

报告期内，公司承接了全流程菜品的国宴服务任务，为37位出席“一带一路”

国际合作高峰论坛圆桌峰会的国家元首、政府首脑、国际组织负责人提供论坛主

场午宴，这是展示中华餐饮最高水平，展示国家形象的一项光荣任务。为确保服

务保障任务顺利完成，在半年多的时间里，公司成立专门的工作小组，经过了近

百次的试制和调整，为不同饮食习惯的贵宾量身定制专属菜品，最终将融入“一

带一路”美好寓意的精品美食呈现在各国嘉宾面前，展示了中华美食和“大国工匠”

的风采。 

二、公司2018年度经营计划 

2018年，公司要坚持以党的十九大精神为指导，顺应行业和市场发展，进一

步解放思想，更新观念，围绕品牌系列化、连锁化的发展战略，加快推进“提质、

复制、孵化和管理升级”行动策略向纵深发展，力求品牌提质、管理提升、效益

提高，发展提速等各项工作取得实实在在的成效。 

（一）深入学习贯彻党的十九大精神，全面落实新时代党的建设新要求 

深入学习党的十九大精神，习近平总书记重要论述和系列重要讲话精神，全

面落实新时代党的建设总要求，加强党的领导，加强党的建设，加强从严治党。

公司党委发挥领导作用，各级党组织和党员干部切实提高政治站位，自觉增强“四

个意识”和“四个自信”，把学习贯彻党的十九大精神与企业改革发展任务结合

起来，围绕党和国家的大政方针、改革发展方向和战略重点，细化解读，深化理

解，强化践行，从而顺应趋势，找准方向，抓住重点，坚持事业为上，以强有力

的党建工作推动公司发展取得新突破。 

（二）从提质入手，抓住环境、菜品、服务关键要素，推动产品升级实现

新突破 

按照公司五年发展规划，制定分步提质的进度表，按步骤有序推进公司发展提

质增效。 

1.门店提质推进环境改造。严格制定可实施的环境改造时间表，试点先行、分
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步推进，继续从前厅、后厨、员工工作和生活三个层面对硬件设备设施逐步进行整

修和升级，确保提质工作取得良好效果。 

2.升级服务标准。完善各品牌的服务场景设计，围绕多品牌系列化发展的战

略目标，修订、完善并发布适合各品牌服务标准，有效提升服务品质。 

3.狠抓菜品品质提升。各品牌企业要以主打菜品为提质重点，全聚德品牌要抓

住烤鸭这一拳头产品的质量把控不放松，确保烤鸭出品统一。仿膳饭庄、丰泽园饭

店、四川饭店要狠抓品牌核心产品合格率，改变菜品质量、出品展示等环节存在

的问题。 

4.特许加盟企业与直营企业同步提质。参照直营企业在环境、菜品、服务升

级方面的标准，对现有特许加盟企业进行同步升级，提升其运营管理品质。推出

2018 版《特许连锁经营管理手册》，新开特许加盟企业要严格按照新标准验收与

管理。加大对连锁企业的督导检查、日常监管、风险管控、安全管理力度。 

（三）从复制孵化入手，为公司品牌连锁化、系列化发展实现新突破奠定

基础 

1.建立升级版的品牌标准，为迭代复制做好准备。按照公司未来 5年的发展

节奏和要求，研究选址、建店、运营新模式，做好品牌复制的基础工作。继续完

善适应市场的品牌标准、选址标准和工程营建标准及管理标准，推进各项制度尽

快试行，并在企业运营中根据市场变化实时更新，从标准建设上大力支持和指导

企业寻找新项目、建设新项目。 

2.做好品牌孵化的项目储备。针对消费升级和消费需求多样化，公司改变单

一品牌进入市场的现状，对现有门店所在区域市场进行深耕，积极孵化适合区域

消费人群特点的新项目。  

（四）从管理升级入手，抓住市场、对手和监督考核的关键点，持续推进

管理实现新突破 

1.搭建各类管理分析模块，实行企业运营状况分析制度，为总部和门店管理

提供有力支持。今年将建立各类市场分析模块，加强市场分析能力，定期出具包

含市场环境及趋势分析、商圈分析、客群分析、竞品分析四大项内容的分析报告，

为经营决策提供信息支持。 

2.完善绩效考核体系。今年将继续把社会评价纳入考核，把第三方社会机构
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的评价机制、神秘顾客检查评比的情况，作为考核评价关键指标纳入考核体系，

同时围绕菜品、服务等企业发展确定内部评价指标，逐步建立针对餐饮门店、区

域公司、食品企业和总部的内部管理评价与外部评价相结合的差异化绩效考核体

系，逐步建立与市场对接的考核评价机制，吸引更多的优秀人才加入。 

（五）发展特色食品，做好存量食品的提质升级和新品的创新研发工作，

为食品产业未来发展奠定坚实基础 

做好存量的提质、细化和升级工作。继续强化鸭坯及其配套产品、半成品的

质量管控，持续开发用于餐饮门店销售的特色食品；解放思想，开拓思路，积极

探索非旅游类产品的开发与销售；改进专柜和专卖店形象，全面促进现有产品升

级。 
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