
   

酒店管理在西部旅游开发中的作用和问题 

文/李 萍 

   西部大开发为西部的酒店业发展提供了良好的大环境。但是，各方面的硬件设施和软件服务
的质量等配套设施还有很多的不足之处。例如，在酒店的数量和级别上，西部地区除了云南、重庆
外，主要以中部地区省份为主，酒店业起步晚，中国的酒店主要集中在东南沿海省市，上海、北
京、夭津、海南、广东、江苏、浙江、山东、辽宁等9个省市，仅8.03%的国土面积，却拥有中国
74%的酒店，而西部地区14省市重庆、四川、贵州、云南、西藏、陕西、甘肃、宁夏、青海、新
疆、内蒙古、广西占全国66.36%面积，而酒店却仅有13.18%，而且在酒店管理和服务方面，与东部
沿海和中部传统发展地区相比，更是缺少高质量的内容和多种多样的形式，普通存在硬件设施老化
和落后、资金缺乏、管理机制陈旧、高层次管理人员流失严重等问题,面对拥有网络化、集团化、
品牌化、规模化优势的国际知名酒店管理集团的挑战时,将面临巨大的生存危机。这是西部旅游发
展的一个很大的“瓶颈”，急待解决。本文就西部酒店业的酒店管理这个问题做一个探讨。 
   一、酒店管理在西部旅游开发中的作用作用  
所谓酒店管理就是管理者为了使酒店达到经营的既定目标，在接待服务过程中发挥计划、组织、指
挥、控制、调节等管理活动的总称。酒店管理是包括经营与管理酒店管理的重要实践是管理者要履
行管理的职能，充分发挥管理的作用，以保证酒店的经济效益与社会效益双丰收。在西部大开发和
西部旅游业腾飞发展的这个宏观背景下，酒店管理承担了重要的角色，它对于转变经营管理理念，
树立服务理念、质量观念，推行服务设施建设和酒店服务标准化，提高服务质量等有着重要的影
响，而这些理念和软硬件的建设对于西部旅游的来客来说，更是核心吸引力之一。2006年仅到广西
的海外游客就达127万多人次，而在1998年仅有57万人次。2006年，西部12个省区市共接待入境游
客500余万人次，这都是和西部酒店业的发展是分不开的。 
   二、西部酒店的酒店管理中存在的问题 
   不可否认的是，西部酒店业的发展是十分迅猛的，尤其是随着国家的西部开发战略的实施，
更是实现了巨大的飞跃。但是，要更好的发展西部旅游业，更好提高西部酒店管理的水平，还需要
对西部酒店的酒店管理中存在的问题做一个分析。西部酒店的酒店管理中存在的问题主要有以下几
点： 
   1、服务质量管理效率低下 
   质量的基本要素是一致性。酒店产品具有无形性特征，与工业企业不同，酒店很难对服务产
品本身进行诸如颜色、尺寸、大小的控制，对服务人员的行为进行规范和控制是提高服务质量可靠
性、一致性的根本途径，制订科学的服务质量标准和服务规程，并以这些标准和规程对员工的工作
行为进行控制是保证酒店服务质量稳定性的主要手段。 员工在这些具体的标准和规程指导下所提
供的服务就是人们熟知的“标准化服务”。虽然标准化服务正遭受越来越多的批评和怀疑。但就西
部酒店业的总体现状而言，大力推行标准化服务仍是适宜的选择。 
   例如，在国际上，效率的具体化就是明确的时间概念，上菜是几分钟、叫出租车是几分钟内
到、客房内设施坏了多长时间内维修好、总台结账几分钟内完成等大大小小的服务都有着定量的服
务标准，尽管在具体数量上有所差距，但快捷简便是共同的原则。而西部部分酒店还未树立服务效
率的意识，在最需要体现效率的地方往往是通过模糊的概念来表达的，诸如用“差不多”、“马
上”、“很快”之类的不确定时间用语来表达。这必然造成对客户的不负责，也不能使得客户满意
和认可其服务。 
   2、酒店从业人员素质有待提高 
   先进的服务设施和从业人员良好的基本素质是酒店提供优质服务的根本保证，两者不可偏
废。西部众多酒店也许在设施设备方面与其他中西部酒店相比可谓毫不逊色，有的甚至可以与国际
豪华酒店相媲美，但服务质量水平却大大落后，其重要原因之一是从业人员的基本素质不高。从业
人员的基本素质包括外在和内在两个方面。外在素质指从业人员的仪容仪表、行为举止的职业化。
员工的外在素质水平对创造酒店高雅文明的环境氛围有极大关系。酒店服务作为一种无形的商品销
售，酒店从业人员的内在素质是其价值所在。酒店员工的内在素质的高低直接关系到酒店各种制
度、服务标准和操作规程能否发挥作用，因而也是酒店能否维持并提高服务质量水平的关键。西部
酒店从业人员素质较酒店业发展初期有了明显的提高，但各种因素也正制约着西部酒店从业人员整
体素质的进一步提升。 
3、工作满意度低，员工流动率高 



 

   酒店只有拥有相对稳定的员工队伍才能确保服务质量的稳定。员工流动率过高对酒店服务质
量稳定性的影响是显而易见的。一般来说，员工在决定离开而尚未离开酒店的那一段时间里，工作
不如以往认真负责；酒店在员工离去后，不仅需要一定时间物色新员工、培训新员工，但往往由于
培训不足，新员工各方面的素质难于满足服务需要，直接影响酒店服务质量；员工流失还会影响士
气，对其他在岗人员的情绪及工作态度产生不利影响。  
多数酒店尚未认识到企业文化所具有的强大的精神凝聚和激励功能，因而在企业文化建设方面所做
的工作十分有限，如许多酒店管理者认为企业文化建设就是举办几次职工文化体育活动。缺乏企业
文化这种精神上的纽带，酒店员工队伍的稳定性很难维系。 
4、恶性价格竞争影响酒店服务质量稳定性 
近年来，随着西部旅游业的快速发展，西部酒店数量也一直呈高速增长的态势，酒店供给能力有了
显著提高，部分地区酒店供给能力远远超出市场需求，由此导致酒店市场出现供过于求。在供过于
求的市场压力之下，一些酒店试图利用价格战来争夺客源。然而，酒店服务的特殊性质，使得价格
战在酒店行业的作用极为有限。由于酒店服务产品的不可储存性，宾客不可能因为酒店降价而大量
购买，薄利多销原则在酒店业很难适用。因此，酒店的大幅度降价行为只能会导致营业收入的锐
减。酒店经营的最终目的是获取经济利润。优质低价或许可以作为一种营销手段在短时间内存在，
但绝不可能长期如此，质价相符才是市场经济永恒的规则。当恶性价格竞争发生时，为了获得利
润，企业最终会以损害宾客利益为代价来寻求补偿。于是裁减员工、降低服务质量标准便成了许多
酒店的无奈选择 
   三、提高西部酒店酒店管理的对策 
   1、注重细节的优化，提高软件服务质量 
酒店业是由人为人提供服务的行业。酒店的建筑设计、装修装饰设计、服务用品设计和服务方式的
设计的都离不开人文精神。酒店现代化应与人类的实际生活需求和文化追求结合起来。从酒店发展
的趋势和未来竞争的需要看，缺乏人文关怀精神的所渭新服务、新管理、新经营、新文化都不是成
功的创新。酒店设计中必须体现的对人的全面关怀应包括以下几个方面。扩大客房和浴室的面积。
在楼面、卫生间、客房的装修设计上不再一味地追求用材及设备的豪华而是趋向于讲究风格，讲究
主题，提高文化含量。比如做到度假、客房、会议功能分离；为使客人得到更专业化的服务，并且
使抱有不同住店目的的客人在使用酒店各种设施时不会相互干扰；酒店设计中将度假、客房、会议
功能相分离等等。  
   2、强化培训教育，提高员工整体素质水平 
   酒店从业人员素质的高低在很大程度上影响着酒店管理和服务水平。西部酒店业从业人员的
文化水平和业务技能普遍不高，真正意义上的旅游专业人才在西部尚属稀缺资源。因此，提高员工
素质是酒店服务质量管理的当务之急。培养和造就一支高素质和相对稳定的员工队伍，也是“入
世”后西部酒店业参与国际竞争的基础。培训作为提高员工知识与服务技能的重要手段，历来都受
到国际酒店集团的高度重视。酒店业的一些研究中还发现，未受过培训的员工所造成的事故数量是
受过培训员工的3倍，受过培训员工的流动率是未受过培训员工的一半。培训的重要性由此可见一
斑。 
   3、实施员工满意战略 
自从美国罗森帕斯旅游管理公司总裁罗森帕斯提出“员工第一，宾客第二”是企业的成功之道的观
点以来，员工满意问题便日渐受到酒店经营管理者的重视。西部酒店员工满意程度普遍较低，大多
数酒店管理者对这一问题也缺乏足够的重视。这是影响西部酒店服务质量水平的一个不容忽视的重
要问题。员工满意是员工的需要在得到满足和实现后所形成的一种愉悦的心理状态。因此，要实施
员工满意战略，推行员工职业发展计划；酒店为员工制定个人发展计划，有利于员工学习各种知识
和技能，特别是专业性的知识和技能。同时要提高员工薪酬福利水平，西部酒店业的发展问题中，
很大一个不利因素就在于对人才的吸引力相对不足，而造成这一问题的主要原因在于薪酬方面的差
距。 
4、 酒店要致力于创造品牌，而不要热衷于价格竞争 
   西部的酒店企业要想与国际市场接轨，就必须努力挤身于品牌层次的竞争。然而，从目前西
部酒店企业的现状来看，情况并不乐观，西部酒店企业的竞争大多还停留在价格竞争阶段。一些酒
店企业往往把压价竞争作为杀手铜，如西部的西安、桂林等著名旅游城市都曾演绎过价格大战，其
结果是质量下降、市场混乱、形象受损，经济效益严重滑坡。实践告诉我们，价格竞争虽然简单，
但绝非竞争之上策。一家酒店要想永立潮头，必须苦练内功，致力于酒店的品牌建设。 
   服务质量是酒店管理的生命线。没有高质量的服务作基础，西部酒店就失去了参与市场竞争
和参与西部大开发热潮的根本。希望本文能为西部酒店的酒店管理存在的问题能提供一些有价值的
信息（作者单位：绵阳师范学院历史管理系） 
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