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论酒店管理与服务中的创新
陈燕加

（广州城建技工学校，广东 广州 510900）

摘要：随着人们生活水平的提高，人们对于酒店的服务水平提出了较高的要求。各个酒店之间为了更好地满足人民的需求一方面需

提升本酒店的竞争力，另一方面要对现阶段的酒店管理模式进行改革创新，真正在同行之间形成相应的竞争优势，提升本酒店的综合管

理水平。在具体的论述中，笔者注重从酒店管理与服务创新的重要性、阻碍酒店管理与服务创新的因素，以及开展酒店管理与服务的创

新策略三个角度论述。
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如何真正在各个酒店之间的竞争中获取优势的地位、为顾客

提供更为优质的服务、增强本酒店的综合竞争力成为各个酒店领

导重点思考的问题。在本文的论述中，笔者注重结合酒店现状，

提出针对性的策略，旨在推动酒店行业的发展。

一、酒店管理与服务创新的重要性

（一）推动酒店品牌的树立和形象的推广

服务业的金钥匙是形象和品牌。为了让本酒店行业立足于市

场酒店行业，酒店管理人员需要重视酒店品牌的树立和形象的推

广。为此，酒店管理人员一方面需要提升自身的服务质量，另一

方面需要加强对相关人员进行管理，让他们树立较高水平的服务

意识，充分发挥管理和人员之间的合力，为顾客打造良好的服务，

让顾客成为品牌宣传的“活的广告”，促进酒店品牌的树立和形

象的推广，提升整体的酒店管理水平。

（二）提升客户的满意度，拓展企业的盈利空间

随着人民生活水平的提高，人们对于酒店的服务质量提出了

更高的要求。为了适应这种要求，酒店管理者需要提供让客户满

意的服务，真正让客户青睐和认可，从而进行重复消费提升酒店

的利润。为了达到这种目的，在具体的酒店管理过程中，酒店管

理者可以构建相应的客户满意回馈调查，结合客户的意见进行相

应的酒店管理调整，真正打造适应客户需求的酒店管理模式，提

升客户的满意度，拓展本酒店的盈利空间。

（三）让酒店处于优势的市场地位

随着市场经济的不断完善和发展，各个酒店管理之间的竞争

日益强烈。为了让本酒店处于有利优势地位，酒店管理者需要进

行相应的酒店管理创新，真正打造属于本酒店独有的管理模式，

增强本酒店的品牌效应，真正让客户感受到本酒店服务的高质量

以及贴心性，提升本酒店的综合服务水平，真正在各个酒店行业

之间的竞争中处于优势地位，提高整体的酒店管理竞争力。

二、阻碍酒店管理与服务创新的因素

（一）文化创新出现雷同性

文化是一个酒店的灵魂，既影响着酒店服务人员的思想和行

为，也对酒店的品牌树立有着相应的作用。在现阶段的酒店文化

中，笔者发现很多酒店的文化创新力不足，他们没有形成具有本

酒店特色的文化框架，常常出现与其他酒店文化进行雷同的状况，

从而导致本酒店没有特色，造成在与同行酒店竞争中文化供应力

不足的状况。

（二）制度管理缺乏针对性

在酒店管理的制度制定中，部分酒店领导常常引用先进的酒

店管理模式，并未真正结合本酒店的实际状况以及当地的酒店市

场规律，进行相应酒店管理制度调整，从而导致具体的酒店制度

不适用本酒店的发展状况。与此同时，部分酒店管理者在制度的

制定过程中，并未听取酒店各个管理层的意见，常常采用一言堂

的方式制定相应的制度，从而导致相应的酒店管理缺乏活力性弹

性，造成整体的酒店管理效率低下的状况。

（三）酒店个性化服务缺失

随着我国经济的发展，高档型酒店的竞争日益激烈，并在竞

争的过程中树立具有个人特性的品牌，从而在同类酒店的竞争中

处于有利地位。然而，在实际的酒量个性化服务中，笔者发现：

部分酒店并未真正重视提供个性化服务，尤其是一些细微的服务，

即贴近顾客内心的服务，从而导致酒店服务存在趋同性，这也体

现出酒店服务缺乏创新性的问题。

三、开展酒店管理与服务的创新策略

（一）构建双重性的文化创新体系

文化创新主要体现在三个层次，最表面是物质文化和服务文

化；较深层次文化是管理文化；深层次文化是精神文化。这三个

文化逐步构成酒店的文化体系，促进相应文化的发展，形成具有

本酒店特色的品牌文化。为了让三个文化更具有活力，在具体执

行的过程中，酒店领导可以立足于如下两点入手，

第一点，让员工成为文化创造的主体。酒店员工通过在酒店

工作获取相应的经济来源，作为酒店管理者，一方面需要关注酒

店员工的需求，另一方面需要为他们提供创造性的空间，使他们

真正将酒店看成是自己的家，并在与客户的接触中了解本酒店在
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服务过程中出现的问题，从而适时地向上级汇报。与此同时，酒

店管理者可以根据客酒店员工的反映的问题，进行相应的酒店文

化创新，在肯定员工想法的基础上进行相应的文化改革，增强本

酒店文化的生命力。

第二点，将文化成为员工的一种思想。酒店管理者在进行相

应的文化创新中应当真正让酒店员工认识到文化的重要性，并在

思想上认同，在行为上落实。更为重要的是，酒店管理者可以通

过开展酒店文化学习、理念沟通、榜样学习等方式，真正让文化

渗透到每一个员工的心中，让每一个员工真正在具体的行动中落

实相应的文化，赢得广大顾客的信赖，提升本企业的服务质量。

（二）构建到金字塔式的酒店管理制度模式

制度的意义在于执行制度位于酒店，员工的行动提供了方向，

为此酒店管理者需要真正重视酒店制度的创新，从而以具体的行

为规范思想约束对酒店员工实行针对性地管理，提升他们的服务

意识，服务水平打造具有本酒店特色的服务启示在具体的制度制

定过程中，酒店管理者可以从如下的角度入手第一，树立正确的

酒店制度管理意识，酒店管理者需要破除从自身的角度进行相应

制度设立的狭隘想法，真正从更为多元的角度入手，比如酒店，

员工，顾客等多个角度入手，设置相应的酒店管理制度。第二。

酒店管理者需要与员工进行沟通，真正走入酒店员工的工作过程

中发现具体制度在员工执行过程中存在的问题，从而进行针对性

的调整，第三酒店管理者应注重将酒店员工放在管理层的位置，

既让员工真正把酒店当成自己的加让他们在从管理者的角度思考，

个人在酒店服务过程中出现的问题，并将这些问题反馈给管理者，

从而真正在倒三角的管理模式中发现具体工作中存在的问题，从

而制定行之有效的策略，提升整体管理制度的有效性

（三）构建个性化的服务体制

服务具有三种境界，境界一是酒店管理，员工让客户满意，

解决客户提出的相应的要求。境界二是给客户惊喜，酒店管理人

员通过提供额外服务的方式，让客户感觉到关心，使他们获得惊

喜。境界三，让客户感动。酒店员工需要观察顾客在酒店中的状

况，并及时给予相应的帮助，真正在提供酒店服务之外的服务中，

让他们在享受服务的过程中获得感动。为了真正让更多的客户获

得满意度的提升，酒店管理者在具体的落实中可以从如下的三个

角度入手：第一个角度，构建多样化的服务模式。因为客户的多

样化导致客户需求的多样性。对此，酒店管理者需要提供多样化

的酒店管理服务，即根据客户的需求提供多种服务项目，比如情

感服务、有声服务等，以静态服务为例。有些客户在做沙发的时

候喜欢用靠枕。针对这种状况，酒店管理者可以在每一个酒店设

置相应的靠枕，满足个别客户的要求。这两 个方式是健全客户的

档案，通过学习市场营销学理论，酒店管理者只有真正把握了客

户的需求，才能针对客户的需求提供更为高效的服务。为了了解

客户，酒店管理者可以构建相应的客户档案，即收集客户的各项

资料，比如他们的爱好饮食习惯等等。在此之后，酒店管理者可

以运用计算机进行相应客户数据的整理和开发，真正了解客户的

消费需求，从而在日后日日后的服务过程中结合相应的数据档案，

为客户提供更为周全的服务，让客户感受到服务质量的体贴性和

人性化。比如针对有些客户统计客户的身份证信息，酒店可以定

期在客户生日的时候发送相应的短信，或是寄送相应的生日礼物，

真正让客户感受到酒店的关心，使他们对酒店的服务产生更强的

依赖感，提升酒店的服务水平。

（四）引进优质的管理人才

在引进优质的管理人才方面，酒店领导可以从提升人才的待

遇、建立完善的激励和晋升机制、培训体制着力，打造良好的人

才培育引入机制，并将更为优秀的人才引入到酒店管理过程中，

促进酒店管理模式的创新。在人才引入方面，酒店管理者一方面

可以提高引入人才的工资待遇，真正激发他们的为公司服务的热

情，使他们更为积极地投入到相应的酒店管理制度的创新中，提

升本酒店的服务质量。在相应奖励和晋升机制的制定中，酒店管

理者需要制定明确的激励机制以及工作晋升标准，真正让本酒店

的优质人才获得相应的发展空间，使他们真正在酒店管理的服务

中，解放思想、实事求是，发挥思维的创造性和主观能动，使他

们进行相应管理制度模式的创新，提升本酒店的管理水平。在人

才的培训方面，酒店管理者需要真正珍惜人才，培养人才，构建

相应的人才培训体制，将更为优秀的人才引入到体制培训中，使

他们在接受培训的同时，从更为宏观的角度了解服务行业，并从

微观的角度立足于本企业的状况，从而创造性地制定相应的管理

策略，促进本酒店管理质量的提升。

总而言之，创新是树立企业品牌，提升企业综合服务水平的

重要方式。酒店管理者需要真正树立创新意识，并结合酒店市场

整体发展的趋势，立足于本酒店的实际发展状况，不断在创新制度、

文化体制的过程中优化企业自身的综合管理水平，真正构建具有

弹性化、时效性、延展性的酒店管理模式，推动酒店管理的良性

发展，提升本酒店的综合竞争水平。
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