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[三言两语] 

聚合思想在酒店服务管理中的应用及特点 

邱新亮 

随着酒店行业的迅猛发展，酒店市场逐渐由卖方市场向买方市场转变，

顾客对服务的质量和人性化服务的要求越来越高，酒店之间的竞争也因此日

趋激烈。 

为应对激烈的市场竞争，酒店管理方面需要及时转变经营理念和服务管

理模式，以应对快速的市场变化和顾客需求以便在激烈的市场竞争中立于不

败之地。本文结合酒店服务管理的内容和特点，创造性的将聚合思想应用到

酒店服务管理中，对酒店应对瞬息万变市场具有重要意义。 

一、聚合思想 

聚合思想是聚合酒店服务质量管理体系的核心，其核心是以少量的人

力、物力、时间和空间创造出尽可能多的价值。同时也能满足顾客需求，为

顾客提供完美的服务。 

聚合思想要求酒店寻找最佳方法给顾客提供服务，并明确每一项服务的

价值流，使服务从最初的准备到达最终顾客满意的过程，让顾客成为优质服

务的拉动者。 

二、聚合思想的主要内容 

1、消除一切不增值的服务项目 

任何不能增加价值的服务就是资源的浪费，为杜绝这些浪费，它要求毫

不留情地撤掉不直接为服务增值的服务项目。 

2、强调员工主观能动性，使员工潜能得到充分发挥 

聚合思想是把工作任务和责任最大限度地转加到一线服务的员工身上，

将任务分到团队，加大员工对服务的自主性掌控。部门协同工作使员工工作

范围扩大化，激发了员工对本职工作的兴趣化。 

3、不断合理改进服务流程，使服务趋于完美化 

聚合思想把服务完美化作为不懈追求的目标，即持续不断地改进服务，

降低投诉，使服务多样化。在聚合思想看来，一切活动都应该围绕为顾客服

务增值进行，并在工作中尊重员工，不断提升员工内在素质和岗位技能。 
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三、聚合思想在服务管理中的应用及特点 

在服务管理中导入聚合思想，就是在秉承聚合思想的基础上，结合服务

管理的基本理论和概念，以独特的视角丰富服务管理理论。 

针对我国酒店的现状，可以把聚合思想与服务管理的特点总结为以下四

点： 

1、以顾客为基础 

服务是因为顾客而存在，服务的目的是为顾客创造价值。强调酒店的一

切活动都要围绕为顾客创造价值进行，顾客是决定酒店发展的重要力量。以

顾客需求为导向，以双向沟通为手段，以满足顾客需求为目的，将顾客看成

是服务生产过程中的组成部分，以深厚的情感和优质的服务维持与顾客的长

期合作关系。完善研发与服务体系，研发人员跳出技术情结，关注顾客需

求，确实设计出顾客需要的服务；进行顾客满意度调查，收集服务信息，改

进服务，尽可能满足顾客需求，提高顾客满意度。 

2、以员工为根本 

酒店的发展本质是员工的发展，只有员工充分地参与到酒店活动中来，

在活动中不断的提升自己的能力与素质，酒店才具备长期发展的资本，员工

是酒店发展的决定因素。从根本上尊重员工发展员工，让员工参与到酒店各

个层次的活动中来。在管理过程中，建立互补性高效团队，充分授权，提高

酒店绩效。营造团队文化氛围，建立学习型组织团队，建立沟通与知识共享

机制，提高员工协同与合作意识，最终转化为管理的动力。 

3、以目标为向导 

服务管理是为达到促进酒店高效快速运转提高酒店经营效益服务的，服

务必须根据酒店战略和目标制定，因此，避免制定的服务环节的模糊不清。 

4、以改进促发展 

聚合思想的重要内容是追求完美，在服务管理中得到了充分体现。服务

管理的重要目标就是消除不增值的服务，形成持续的价值流，而要达到这一

目标，就必须不断地改进服务，保证服务中的每一个活动都是增值的活动，

员工的每一个活动都是实现酒店目标的组成部分，提高服务管理的效率，平

衡酒店各方资源，实现酒店整体绩效。酒店在实施服务管理过程中，消除不

给服务或服务增值的活动，并对酒店资源进行合理而有效的配置，把重要而

关键的资源集中到关键服务和主要顾客上。 

在服务管理过程中，管理团队不断在过程中学习，丰富自己的知识结

构，树立起聚合思想的观念并在以后的活动中不断应用，持续改进服务，追

求尽善尽美，最终提高顾客满意度。 

结束语：在酒店服务管理中导入聚合思想，不仅可满足顾客的需求，使

酒店的管理绩效得到有效提高，而且可在酒店中建立一种良性机制，使酒店

的整体素质不断提高。能够在酒店的市场需求不断变化的情况下很快适应需

求，并生产出迎合市场需求的优质酒店品，提供充分满足宾客的各项服务；



使酒店通过不断研究、探索，开发新的服项目，提高新服务的质量，占领更

大更有效的市场，提高酒店的经济效益和社会效益。 
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