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酒店服务的标准化与个性化问题探讨 
◆黄明昕 

（暨南大学工会委员会  广东广州  510632） 

 
摘要：随着我国社会经济的快速发展，酒店行业的发展也随之得到了推

动。现如今酒店行业的竞争越来越大，人们对酒店的服务也提出了更高

的要求，尤其是在激烈的竞争环境中，服务成为了酒店占据市场的重要

因素之一。现如今人们越来越追求个性化，因此个性化服务也成为了酒

店行业发展的标签。个性化服务就是对标准化服务的一种创新，本文就

对酒店服务的标准化与个性化问题进行深入探讨。 
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引言 
现如今，随着经济水平的提升，人们对生活质量的要求越来

越高，并且在高质量的生活水平之上，人们还越来越追求个性化。
酒店行业就抓住了人们对个性化的需求，进而对酒店服务进行创
新改革，现如今个性化的酒店服务成为了酒店吸引住客的重要途
径。但是有些酒店在追求个性化服务的基础上，忽视了标准化服
务，有些酒店在保持标准化服务的基础上，又无法做出创新与改
革，这就需要酒店能够合理协调标准化与个性化服务之间的关
系。无论酒店服务如何创新，如何赋有个性，但是标准化服务是
最基础的条件，个性化创新也必须建立在标准化服务的基础上。 

1、标准化与个性化之间的关系 
首先，标准化是酒店服务的基础，从住客登记入住到办理退

房，这期间如果没有好的秩序和标准的服务，那么住客也无法获
得高质量的住宿体验。无论是高级酒店，还是经济型酒店，标准
化服务都是酒店发展的基础。其次，个性化服务是建立在标准化
服务的基础上。个性化服务是将酒店服务进行创新改革，使得服
务更具有特色，有效的吸引客源，提高酒店的经济效益。但酒店
的个性化服务是建立在标准化服务基础上的，酒店的个性化服务
必须在保证标准化服务的基础上进行创新改革，而不能摒弃标准
化服务随意创新[1]。如果酒店仅仅注重标准化服务，虽然会让住
客感受到安全和踏实，但是不能给住客带去更多的新意，而如果
将标准化服务于个性化服务相结合，创造出来的服务效果则会更
加优异。所以说标准化和个性化服务之间的关系是相辅相成的。 

2、个性化服务的必要性 
首先，个性化服务可以有利于酒店增强竞争力。现如今酒店

市场的竞争越来越激烈，传统的标准化服务已经无法满足人们的
住宿需求，尤其是在城市中，人们在选择酒店时容易选择有特色
的酒店，而没有特色的酒店则无法获得更多的客源。酒店通过将
服务创新，使得服务更具有个性和特色，可以有效的吸引客户，
并且还可以增加更多的回头客，从而在激烈的市场中获得有利的
优势[2]。其次，个性化服务可以有利于酒店树立形象。充满特色
的个性化服务可以让住客感受到酒店的关怀，也可以让住客感受
到不一样的住宿体验，加深住客对酒店的印象。最后，个性化服
务可以培养更多的回头客。个性化服务容易让住客对酒店产生好
感，甚至依赖酒店的住宿环境等，从而以后的住宿也会依然选择
之前的酒店。 

3、酒店服务中存在的问题 
3.1 标准化服务的问题 
首先，酒店所面对的顾客是多种多样的，不同性别、地区、

职业的顾客有不同的生活方式，并且在酒店的服务上也有不同的
需求，所以酒店中标准化服务很难满足到不同顾客的不同需求。
其次，很多酒店的标准化服务没有落实到位，酒店中最重要的标
准化服务就是保证顾客的住宿安全和卫生，而现如今很多酒店的
卫生都十分令人唏嘘。有些新闻报道甚至曝光了酒店用顾客使用
的浴巾擦拭马桶等，酒店如果连最基础的卫生都不能保证，那根
本也无法得到更好的发展[3]。最后，酒店标准服务的质量普遍较
低，很多酒店的服务人员专业素质都比较低，有些服务人员在面

对顾客时，甚至会带有情绪等。标准化服务中的种种问题都会直
接影响酒店的发展。 

3.2 个性化服务的问题 
首先，个性化服务是针对不同的顾客提供不同的服务，而这

种服务不仅会加大酒店的经营成本，还会降低酒店的服务效率。
比如在酒店中，酒店为顾客提供各种不同类型的床铺供顾客选择
的个性化服务，这种个性化服务虽然可以满足不同顾客对床铺的
需求，但是同时则增加了酒店设施的成本[4]。其次，个性化服务
会导致服务任意化。个性化由于比较复杂、随性，其需要赋予服
务人员更多不同的权限，从而为顾客提供更多不同的服务。服务
人员在拥有更多权限的情况下，很容易出现工作怠慢、滥用权限
的现象，进而导致酒店服务任意化。最后，个性化服务对服务人
员的要求比较高，其需要服务人员随机应变，准确的为顾客提供
相应的服务，但是由于酒店大部分服务人员都没有专业的个性化
服务技能，所以酒店个性化服务也无法充分发挥作用。 

4、加强酒店服务的策略 
4.1 促进个性化服务标准化 
酒店中的标准化服务要不断的改善，不仅要考虑到最基础的

要求，还要考虑到各种例外事情的发生。比如酒店在制定服务标
准时，应该先进行试营业，对顾客进行问卷调查，以此来了解顾
客的实际需求[5]。在了解不同顾客的不同需求后，服务标准应该
综合顾客的不同需求以及酒店实际情况制定服务标准。在改善标
准化服务的基础上，酒店要将个性化服务标准化，使得个性化服
务能够有序进行。个性化服务是在有条件的基础上为顾客提供相
应的服务。比如酒店可以要求服务人员学习多国的基础语言，比
如打招呼、介绍、推荐等简单的语言，这样服务人员可以让顾客
感受到亲切。个性化服务标准化可以使得酒店的个性化服务更加
规范、统一。 

4.2 加强服务意识和服务质量 
首先，酒店要加强服务人员的服务意识，无论是标准化服务

还是个性化服务，都必须保证服务质量。其次，酒店在追求个性
化服务的基础上，要保证标准化服务的质量。最后，个性化服务
要在最大程度上满足顾客的不同需要，但是也要注重个性化服务
的规范。个性化服务在追求个性、新颖的基础上，还要注重服务
的质量，只有全面提高服务质量，才能赢得顾客的信任和喜爱。 

结束语 
酒店个性化服务不仅可以提高酒店的竞争力，还可以给住客

留下深刻的印象，进而增加更多的回头客。但是酒店服务中，标
准化服务是最基础的服务，所以酒店在追求个性化的服务时，要
注重保证酒店的服务标准，要做到在标准化服务的基础上对服务
进行创新改革，使得服务不仅有质量，同时也赋有个性。在激烈
的市场竞争中，酒店只有协调好标准化服务于个性化服务之前的
关系，坚持个性化服务的标准化，才能占据一定的市场地位，也
能促进酒店持续稳定发展。 
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