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中国全聚德（集团）股份有限公司 

2018 年度总经理工作报告 

 

2018 年公司聚焦品牌系列化、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，各项工作稳步推进。 

公司 2018 年度营业收入为 177,725.86 万元，利润总额为 12,007.53 万元，

归属于上市公司股东的净利润为 7,304.22 万元，基本每股收益为 0.2368 元，加

权平均净资产收益率为 4.89%，接待宾客 770.47 万人次。受餐饮行业竞争加剧

影响，公司年度接待人次同比减少，导致公司 2018 年度营业收入和利润水平同

比出现下滑。 

报告期内，公司新开直营企业 3家，分别是全聚德苏州店、沈阳中街店和上

海遵义路店；新开特许加盟店 5 家，分别是全聚德西藏昌都店、澳大利亚悉尼店、

法国波尔多店，丰泽园安立路店、丰泽园王府井店；截至 2018 年 12 月 31 日，

公司成员企业（门店）共计 121 家，包括直营企业 46 家，加盟企业 75 家（含海

外特许加盟开业企业 7家）。 

一、2018 年的主要工作 

（一）抓住“环境、服务、菜品”关键因素进行产品提质 

对照市场先进标准，公司通过深入调研市场，全面推进烤鸭品质、就餐区氛

围、服务标准、厨房等年度重点实施项目有效落地，全力促进门店品质有效提升。

公司建立了全方位烤鸭提质工作机制，对鸭坯加工、物流存储、配送等掌握实时

数据，实现从鸭坯配送到门店鸭坯烤制的全流程、细节化严控，烤鸭合格率得到

有效提升。初步搭建服务品控管理框架，并有序推进框架内容落地。指导企业围

绕服务规范、服务形象、服务态度和服务意识找问题，抓培训，从顾客体验的角

度提升顾客满意度。 

报告期内，公司市场评价稳步上升。直营四星门店由26家提升到41家，提升

比例为65.85%提升到93.18%，提升了27.33个百分点；特许加盟四星门店由14家

提升到31家，提升比例由22.95%提升到52.54%，提升了29.59个百分点。全国门
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店中达到四星标准的由30.39%提升到69.90%，提升了39.51个百分点。 

（二）复制、孵化工作有序推进 

1.公司紧盯重点发展区域，在报告期内新开全聚德沈阳中街店、全聚德苏州

店、全聚德上海遵义路店3家门店，已签约长春远洋奥特莱斯、北京新机场、首

都环球影城、上海南丰城小四川饭店等新项目。 

2.针对全聚德品牌系列化储备烤鸭新品，首次尝试按照不同品牌定位研发和

创新菜品，研发应季新品，丰富不同类型门店菜品库，为公司各类型门店经营做

好菜品准备。 

3.上海区域公司推进全聚德品牌迭代升级和分类经营，以新开的几家门店为

试点，探索适应生活方式服务业新形势新需求的综合体经营模式，在店堂环境、

产品定位、菜品呈现等方面清晰门店定位，研究制定了《全聚德综合体开店模型》，

已开业的全聚德上海控江路店、全聚德上海遵义路店、全聚德苏州店，均采用简

约、新颖、时尚的新派中式装修风格，在环境、菜品、服务、餐具、桌型、台面

设计等方面更加适应年轻消费者的体验需求。 

（三）以市场需求为导向推进管理升级 

公司狠抓作风建设和工作方式改进，不断提升工作标准，转变管理模式，在

引用社会评价指标、实施管理体系年度更新、加强大数据管理、建立全新的高管

人员考核测评体系方面，主动发力，带动企业跟进转变。 

1.搭建市场评价平台，形成与市场接轨的社会评价体系。以大众点评数据为

企业顾客满意度的评价指标之一，结合公司客服中心客诉平台、神秘顾客客检指

标，进行系列提质及管理改进。 

2.建立动态的管理体系更新制度，提升管理实效。报告期内完成体系文件的

转版并顺利通过第三方审核，并设定了紧跟市场变化进行年度更新的制度保障条

款。 

3.建立总部及门店二级巡检制度，助力提质转型。坚持问题导向，持续开展

以自查为抓手的门店管理工作，转换运营巡检视角，围绕顾客满意度设置主要管

理点，通过季巡、日巡、假日巡查等多种巡检方式和监督机制，加强对企业运营

的专项及综合工作检查和考核。 

4.着眼于管理平台建设，加速数据统计与应用。围绕餐饮市场、对标餐企、

自媒体运营情况等形成一套参考性较强的市场分析定期报告。推进管理的精细化、
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科学化，进一步运用互联网大数据，有效推行电子会员卡，搭建完成合同管理系

统，推进财务信息化建设工作，引进人力资源信息系统等。 

5.完善管理人员考核测评体系。逐步按照市场化、绩效优先、兼顾公平和差

异化三个原则，结合自身实际情况，拟定了新的企业绩效考核办法、总部绩效考

核办法，强化企业班子和高管人员考核结果应用，调整撤换工作不力团队。 

6.加大对加盟店管控力度。报告期内公司实施多重管控手段促进加盟企业实

现提质升级。为了维护全聚德品牌形象，根据内部标准和社会评价，对不合格的

特许加盟企业坚决摘牌，已累计摘牌 7 家（含 1 家海外店）。许多企业正在积极

主动对照新标准，开展自我检查和改进提升。 

二、公司 2019 年度经营计划 

2019 年，公司要继续弘扬继承传统，推动创新发展，加快提升品牌运营能

力、品牌拓展能力，力求管理提升、效益提高、发展提速等各项工作取得实实在

在的成效。 

（一）巩固提升，打造老字号品牌新形象 

1.环境提升。挖掘全聚德与北京传统文化的结合点，把就餐环境和北京文化

特色相融合,进行全场景化改造；厨房加强后台空间和设备设施的更新；提升员

工工作和生活区域舒适度。2019 年在严控成本的基础上，合理制定环境改造方

案。 

2.菜品提升。确立主打菜品和传统经典菜品，以质量为核心，菜品制作标准

化，提升厨师队伍水平，带动全系列产品升级和新产品研发。以老字号传承为重

心，确保 155 年历史的烤鸭经典，重新挖掘传统菜品，以全新形象重新推向市场。 

3.服务提升。以追求服务舒适为目标，制定《全聚德服务规范》，对照市场

标准，明确服务举止规范、设备设施规范、餐台用品规范、候餐区规范、卫生间

规范等内容。 

4.上市食品更新换代。梳理分析存量产品和渠道，迎合主流市场需求，迭代

更新主力产品。重点推进休闲类、民生类产品的研发与销售，体现年轻化、时尚

化特点，凸显健康、营养、便捷，拓宽产品线，优化品种及口味。 

（二）提质转型，存量门店整体提质 

1.打造精品门店。全聚德品牌是北京的城市名片，2019 年全聚德要试点至

少打造一家形象、口碑俱佳的经典精品名店。仿膳饭庄、丰泽园饭店、四川饭店
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以打造老字号精品为目标，同步提高菜品质量和服务质量。 

2.传统大店转型。根据传统大店各自的商圈、经营基础和文化特色，在传承

传统的基础上，深度挖掘传统大店的文化内涵，打造成为适应市场需求，体现新

生活方式的新型门店。 

3.加大对直营和加盟门店的全面管理，进一步完善考核评价体系，对考核不

合格的门店进行整顿、调整、关闭或摘牌，提升品牌形象。 

（三）创新合作，推进品牌系列化发展 

1.建立创新实验室。成立创新实验室，一是孵化适应时尚潮流的新店模型，

创出老字号副品牌，进一步丰富和完善老字号的品牌内涵；二是与市场上的优秀

企业联合，共同孵化新品牌。 

2.重点区域加快布局。关注通州城市副中心、河北雄安新区等重点区域，努

力开拓市场，积极推进重点区域布局。即将在环球影城、大兴新机场开办新版全

聚德门店，现已完成项目招标，将以全新设计、全新经营理念建设成为全聚德新

的品牌形象店。 

3.在总结上海控江路店、遵义路店等综合体店模型的基础上，根据已经确定

的《全聚德综合体开店模型》（1.0 版本），推进复制计划，今年开设该类门店 3～

4 家。同时继续围绕品牌系列化发展战略，根据品牌定位和市场情况，继续探索

搭建各类细分品牌的开店模型。 

（四）完善机制，拓宽人才选拔引进通道 

通过多种路径，以“新事新人新机制”的原则，全面打开人才选拔通道，下

大力气培养储备管理人员，选拔 35岁以下年轻骨干举办训练营，搭建后备人才梯

队。积极推进技术人才双通道建设、匠人之星队伍建设。进一步加强日常考核、

过程控制，完善激励约束机制，建立利益相关的各层激励体系，调动经营者积极

性。 
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