
   

国外酒店集团发展趋势及对澳门的启示 

文/梁文慧 李丽霞  

   引言 
   在经济全球化和需求多样化的影响下，世界著名酒店集团纷纷加剧了在全球范围内的扩张速
度和发展进程，国外著名酒店集团的发展在一定程度上引领着全球酒店业的发展方向。通过分析国
外酒店的成功经营运作和未来发展的趋势走向将对我国酒店业的发展有一定的启示和借鉴作用。我
国澳门特别行政区酒店业的发展在近年来获得了长足的进步，但是与全球著名的酒店集团相比，差
距是显而易见的。本文首先综合分析了国外酒店集团的发展趋势，然后立足澳门酒店业发展的现状
特点，对澳门酒店业未来的发展做出了一定的探讨。 
   一、国外酒店集团的发展趋势 
   （一）面向全球，品牌化发展 
   国外酒店集团在市场需求的驱动和经济效益的牵引双重作用下，逐步经历了区域发展阶段、
洲际发展阶段和全球发展阶段，酒店集团全球化是品牌化的基础，而品牌化是则集团化的目的。酒
店集团的品牌化能形成品牌效应，成为酒店集团所独具的品牌资产，酒店集团通过品牌的资产运作
即收购兼并、特许经营、委托管理和战略联盟等方式来扩大酒店集团的市场份额，从而进一步地促
进全球化。国外酒店集团品牌的发展为我国酒店集团品牌的扩张和发展树立了很好的榜样，未来世
界酒店业的竞争将更为激烈，品牌化发展将是全球酒店业发展的必然趋势。 
   （二）立足市场，多元化发展 
   进入21世纪，消费者的需求发生了质的变化，酒店的标准化和规范化服务已不能满足他们的
需求，国外酒店集团在加速全球化的过程中也不断地进行着多元化发展。酒店集团的多元化包括市
场定位的多元化和产品功能的多元化。市场定位的多元化是酒店集团在日益激烈的市场环境下为求
生存和发展而进行的深度市场细分；产品功能的多元化则是酒店集团为追求更优质的服务、满足更
多的市场消费者而进行的酒店产品和服务的创新改造。酒店集团通过多元化发展能够提升酒店服务
质量，增加酒店经济效益。多元化发展是提升酒店集团竞争能力的重要途径。 
   （三）科技为先，智能化发展  
   技术的进步为全球酒店业带来了新的科技革命，国外著名的酒店集团都充分运用现代科学技
术，并成功地运用到酒店的服务和管理中。酒店管理借助计算机以后（如使用前台管理软件、后台
管理软件EAS、 VIP系统等个性化的管理），不仅能大大提高工作效率，而且能节约人力资源，使
成本也大大降低。在信息技术的帮助下，酒店可以随心所欲地为顾客提供人性化的服务，如美国希
尔顿酒店管理学院设计的“21世纪酒店客房”拥有虚拟现实、生物测定等先进技术，从而赋予传统
酒店客房“舒适”、“安全”等标准以全新的含义。科技的发展带动了酒店人性化设计的脚步，是
全球酒店业未来发展的必由之路。 
   （四）节约环保，绿色化发展 
   随着地球“温室效应”的日益恶化，生态进一步失衡，“绿色运动”旋风席卷全球。营造绿
色酒店，为社会环保做贡献已提到了所有酒店发展的日程。在这方面，国外的酒店集团，尤其是欧
美国家已先行一步。营造绿色饭店不论对饭店、对客人、对社会都有非常重大的积极作用。饭店早
日实施绿色战略，不仅能节约酒店成本，为饭店创造可观的经济效益，实现可持续发展，而且可迎
合现代顾客“绿色”需求，针对消费者的“绿色偏好”进行绿色生产及营销，形成市场卖点。重视
环保，注重生态平衡，倡导绿色消费，开展绿色经营，加强绿色管理，已成为21世纪不可阻挡的洪
流。  
   二、澳门酒店业发展现状特点 
   澳门是一个以博彩业著称的城市，随着澳门赌权的开放，澳门酒店业也随着其博彩业的发展
而发展起来。酒店对博彩业的依附性决定了澳门酒店业的发展必然有与众不同的特点，此外，澳门
独特的地理区位和历史文化也使澳门酒店业独具特色。 
   （一）发展迅速，未来前景广阔 
   澳门赌权开放后发展一日千里，在赌场业务带动下，大批旅客被吸引访澳，酒店房间供不应
求。据统计局资料，2005年到澳门的游客总人数达1871万人次，比1999年增加了一倍多，赴澳旅游
人数的激增大大刺激了澳门酒店业的发展，使澳门星级酒店如雨后春笋般蓬勃兴起。截至2005年12
月底，澳门酒店客房总数已达10832间，较上年增加1664间，增幅达18.2％。截至今年九月底，酒
店住客总数为334.3万人次，较去年同期上升11.6%；酒店业可供应用的客房总数再度上升至12，



 

411间，较去年同期增加1，732间，增幅为16.2%。专业人士预计，到今年年底，到澳门旅游的游客
将超过2000万人次，此后其数量将以每年两位数的速度增长，到2010年赴澳门总人次将达到3500
万。从上述数据中可以看到，澳门酒店业当前发展势途良好，未来还将会有更为广阔的发展前景。 

   （二）文化独具，地方特色鲜明 
   400多年的中西文化交汇融合形成了澳门独具特色的文化氛围，即被当地人戏称的“咸淡文
化”。这种文化及其思想观念也融入到了澳门酒店业中，使得澳门酒店业的经营管理也深深地刻上
了当地独特的文化烙印。这种文化体现在酒店的建筑外观、管理观念和服务项目等酒店经营管理的
方方面面。在外观上，有些酒店建筑远看是中式的，近看却是欧式柱式和欧式橱窗装饰，地方特色
鲜明；在酒店的管理决策上，由于受到中西方文化的共同作用和影响，酒店的管理人员往往能得到
很好的协调沟通；在酒店服务项目的设计上，通常是东西方融合，以尽可能地满足所有顾客的不同
需求，然而由于目前澳门酒店业的客源市场更多地是来自于祖国大陆，因此，澳门的酒店在管理和
服务上更注重突出东方式的以情感为纽带的“软性”产品，在接待旅客时极尽体现东方式的热情和
周到。  
   （三）依附性强，博彩业为依托 
   澳门博彩业的合法化和专营化使得博彩业在澳门旅游业中占据着主导地位，酒店业的客源主
要来源于博彩业，因而形成了澳门酒店业对博彩业的依附性。这种依附性决定了澳门酒店业在管理
上必须以博彩为中心，围绕着赌客开展工作，酒店的各种管理、服务工作都须主要考虑赌客的需要
和方便。首先，就地理区位而言，酒店大多都选择建在靠近赌场的地方，有的甚至就建在赌场，例
如，澳门葡京酒店本身就有最大规模的葡京赌场供游客娱乐，这在很大程度上为酒店带来客源；四
星级的澳门君怡酒店则毗邻澳门赛马场和赛马会，以获得前来赛马的大量赌客。其二，在酒店服务
上，服务项目都主要针对赌客进行设计，为他们提供尽可能的方便，如大多数酒店都有24小时房膳
服务和咖啡厅服务，部分酒店如五星级的濠景酒店还为赌客提供免费酒店巴士往返港澳码头等服
务。  
   三、对澳门酒店业发展的启示 
   澳门酒店业的经营管理有自己的独特之处，但澳门酒店业作为全球酒店业中的一部分离不开
全球酒店业发展的大环境，其发展也脱离不了全球酒店业发展的大趋势。分析国外酒店集团的发展
趋势对加快澳门酒店业的健康发展有着重要的启示作用。 
   （一）创新理念——营造独特魅力的酒店文化  
   营造具有地方特色的澳门酒店文化对推动澳门酒店业的进步和发展有着非常积极的作用。澳
门特别行政区独特的历史文化和民风民情已深深地融入其酒店业的发展中。因此，澳门酒店业不能
照搬国外酒店集团的管理模式和方法，必须在继承地方传统文化的基础上借鉴和吸纳国外的成功经
验，从而创立本地区独一无二的酒店文化。澳门特别行政区的酒店文化应包括宏观和微观两个层
面：宏观上指应融入澳门特别行政区独特的地域文化，微观上则指以酒店企业文化为核心的酒店管
理理念、价值观和员工的行为方式等方面。在宏观上，中西交汇融合的"咸淡文化"是澳门发展旅游
业的招牌之一，依附博彩业发展的澳门酒店业当然也不例外，澳门酒店业必须努力增加文化含量，
大力开展各种酒店文化营销活动，增加酒店文化项目，打造出著名的澳门酒店业文化。在微观上，
酒店的外形设计、产品服务和经营管理等都应大力提倡绿色环保和人文关怀。酒店的客房设计或改
造应有超前意识，提前做好绿色规划；酒店的经营管理要注重节能降耗，以人为本；酒店的服务要
注重人性化设计。 
   （二）运用科技——提供全智能化的酒店服务  
   从国外酒店集团的发展趋势中可以看出，将现代科学技术创新地运用到酒店的经营管理中，
为顾客提供更高科技含量的酒店产品和服务是全球酒店业发展的必然趋势，澳门酒店业也不例外。
充分运用现代网络和信息技术，为酒店设计和开发人性化的产品和服务，将能大大提高酒店产品的
附加值，更好地为顾客提供服务，使顾客获得超值的享受，提升顾客满意度。因此，澳门酒店业应
逐步把现代化技术引用到酒店管理上，普及酒店的计算机管理，如酒店运用网络技术进行网上采
购、预定和销售，使用前台管理软件、后台管理软件EAS、 VIP系统等来简化工作流程，提高管理
和工作的效率等。除此以外，酒店的科技化应用还应结合澳门酒店市场顾客的特殊需求，为顾客提
供智能化和个性化相结合的产品和服务，如针对赌客作息时间的不同使用光线唤醒技术，针对赌场
内鱼龙混杂的特点，开发使用用指纹或视网膜鉴定客人身份的无匙门锁系统以加强对顾客财产安全
的管理等。  
   （三）铸造品牌——成就誉满全球的酒店品质 
   战略管理专家哈梅尔和普拉哈拉德在《竞争大未来》一书中曾说过：“企业结构好比一个房
子，核心能力是地基，核心产品和技术是支柱，屋顶则是企业品牌”。可见企业品牌是企业发展的
最高层次。酒店业也一样，纵观国外著名的酒店集团，无不是通过其知名的酒店品牌在全球市场上
占据较高的市场份额。因此，澳门的酒店要发展，也必须走品牌化发展的道路，通过品牌的塑造，

 



增强酒店的竞争能力，促进酒店的快速发展。由于澳门酒店业主要依托于博彩业而发展，因此澳门
酒店的品牌定位必须以赌客为本，力求打造出为全世界的赌客们提供最优质的酒店产品和服务的酒
店品牌。酒店品牌的铸造需要酒店高质量的服务作保障，需要深厚的澳门酒店文化的支撑。因此，
打造知名的酒店品牌，首先必须为客人提供高质量的酒店产品和服务，在这方面，酒店必须充分利
用高科技，有针对性地为顾客设计个性化的酒店产品，以尽量满足所有客人的要求；其二，营造独
具魅力的酒店文化，文化是品牌的灵魂，任何一个成功的品牌都蕴含着丰富的文化内涵，酒店品牌
的成功铸造必须要优秀的酒店文化作支撑，只有这样，酒店品牌才会焕发长久的生命力，成为精品
名牌。 
（作者单位：梁文慧/澳门科技大学持续教育学院；李丽霞/湖北大学旅游发展研究院） 
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