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郁铮，2006 年

进入酒店业，从事

酒店项目投资策划

等工作。2009 年任

中青旅山水时尚酒

店（北京）六里桥

店店长。

作为最早对外开放的行

业之一，酒店业与中国经济

一路相伴、风雨兼程。特别

是近 10 年来，酒店业焕发勃

勃生机，从一个外事接待型

为主的封闭型行业，转变为

与国际市场接轨、具有市场

竞争力的开放型行业。

10年来，我国酒店业实现

了从传统的经验式管理向现

代化的科学管理转变，在引

进消化国外先进管理方法的

同时，与我国国情相结合，形

成了一套具有中国特色的酒

店管理体系。在我国加入

WTO 后，酒店业在“走出去”

和“引进来”的双向战略引导

下，逐步缩小了与国际酒店

业的差距，行业整体实力有

了大幅提升。

随着旅游业的快速发展，

我国酒店业迎来了新一轮的

发展机遇。

酒店业迎来新机遇

只有全心全意为客人提供
优质服务，酒店业才能实现可
持续发展，才能保持较强的核
心竞争力

我是学广告设计出身的，毕业后的第一份工作
也是从事广告策划。一次偶然的机会，我接触到处
于筹建阶段的中青旅山水时尚酒店北京分公司。当
时连锁型酒店还是个新鲜事物，对这个新领域自己
挺好奇的，也想挑战一下，就加入了这个团队。没想
到，从此便与酒店业结下了不解之缘。
从事酒店业的这6年里，我度过了自己的30岁

生日，娶了妻、生了子，还找到了自己的事业方向，可
谓收获颇丰。
加入公司后，我主要负责在北京地区进行新项

目开发，比如投资新店的选址、周边商圈的定位、统
计主要消费群体的数量与结构等，甚至一间客房的
内部装修该怎么设计都要考虑到。
那段时间，我几乎没回过家，不是在酒店就是在

去酒店的路上。但我并不觉得苦，相反我很享受这
种每天不断学习、不断进步的生活，充实而又充满激
情。后来我粗略算了算，那一年多时间，我先后对
100多个物业公司进行了走访调研，每个调研点的
材料都有厚厚几大本。
2008年前后，经济型连锁酒店处于高速发展初

期，因为北京奥运会等重大活动带来商机，很多经济
型酒店公司都想通过跑马圈地的方式抢占有利位
置，加快扩张步伐。要知道酒店硬件建设相对要容
易，难就难在服务软件是否能及时跟上。前几年一
些高速扩张的经济型连锁酒店，现在陆陆续续出现
了管理断层、品质下降等情况，而我们坚持条件成熟
一家开业一家，保持了较强的市场竞争力和较好的
市场美誉度。
2009年，我当上了一家分店的店长。虽说之前

在酒店项目建设上有些积累，但在酒店的运营管理
上我仍是个门外汉。于是，我从打扫房间开始做起，
跟着同事学习如何查房，如何使用酒店管理系统，努
力从每一个细节上做到让客人满意。
比如，我们在客房配备了护眼台灯，提供了舒适

健康的荞麦枕。考虑到南方客人不习惯北方秋冬季
干燥的气候，我们给每间客房增配了加湿器。此外，
我们还时刻关注顾客的意见，定期回访会员。这些
服务不仅赢得了住店客人的好感，也让我们的效益
较以前有了大幅提升。
一次，有客人在前台办理退房手续时向工作人

员抱怨，在酒店里除了满足基本的休息需求外，连想
喝碗粥的要求都满足不了，更不要说其他商务活动，

经济型酒店可真“经济”啊！
客人不经意间的感受对我触动很大并引发了我

们的深思：在做好内部服务的同时，我们是不是还应
该在外部环境上做好配套呢？针对住店客人的人群
结构、消费喜好和需求等内容，我们进行了深入调
研，在虚心向同行学习请教的基础上，提出了引进知
名商业服务配套的想法。
经过我们的努力，多家知名的商业连锁机构先

后入驻我们酒店。如今客人足不出户即可获得吃、
住、行、娱、购等一揽子服务，从美味可口的营养粥
店，到香醇宜人的咖啡下午茶，再到量贩式KTV⋯⋯
说到底，我们之所以这么做，根本目的还是想为住店
客人提供更加便捷的服务。
实践证明，这是个多赢之举，也给了我们一个启

发，那就是一家酒店只有全心全意为客人服务，才能
实现可持续发展，才能保持较强的核心竞争力。

生意好了，服务质量决不能
下降。酒店的竞争从某种意义
上说就是酒店品牌与企业文化
的竞争

近年来，随着旅游业的快速发展，越来越多的百
姓选择在节假日走出家门休闲度假，这给酒店业带
来了千载难逢的发展商机。
“生意好了，服务质量决不能下降。”这是我们对
消费者的郑重承诺。目前，国内经济型酒店发展不
少都是采用连锁加盟的方式，有的酒店为了加快品
牌扩张速度，不断降低加盟的门槛，表面看起来规模
很大、发展很快，但很多问题也随之暴露出来。比如
品牌输出酒店难以监控加盟连锁店的服务质量，一
些加盟酒店管理混乱、经营不善，导致消费者投诉不
断，让多年经营起来的企业品牌大打折扣，这是得不
偿失的。
在充分认识到这点后，我们在主观上控制加盟

店数量，同时力主发展直营店，使每家店面都能为客
人提供统一的标准化服务。到目前为止，在全国范
围内我们的店面只有30家。相对于其他品牌的经
济型酒店来说，我们的店面确实很少，但我们分店全
年的平均入住率达到90%，对于大多数酒店来说这
个数字是难以想象的。
之所以能做到这样，一系列创新举措可谓功不

可没。在实践中，我们探索并建立了一套符合自身
特色的客户服务体系，创建了以“时尚”为主题的会
员俱乐部，借助于这个“快乐联盟”，为住客提供更多
增值服务，诸如时尚消费资讯、潮流生活方式体验等
等，客人只需轻点鼠标，就会在愉悦体验中实现无忧
出行。

在激烈的酒店市场竞争中，品牌越来越成为酒
店能否成功的决定性因素之一。在我看来，酒店的
竞争，从某种意义上说就是酒店品牌和企业文化的
竞争。富有特色、充满朝气的企业文化，不仅能够提
升品牌的知名度和美誉度，增强员工的凝聚力，而且
也有助于建立长期稳定的客源，使酒店的业绩始终
保持在行业的前列。
值得骄傲的是，作为一名与企业共成长的员工，

我们既是企业文化的参与者，也是这一文化的建设
者，它将让我终身受益。

推行低碳环保不只是对政
府号召的响应，也不只是简单地
履行社会责任，而应成为企业审
视自我发展的一个全新视角

今天，大伙儿对“低碳”这个词已经耳熟能详
了。但在三四年前这还是个新事物。当时，我们在
经济型酒店中率先尝试低碳的运营方式，取消了免
费提供牙膏、牙刷、拖鞋、梳子、沐浴液、洗发液等酒
店“六小件”客用品。
这一尝试并不如想象中那样顺利，很多顾客向

我们反映，取消了“六小件”后一点也不方便，甚至一
些老客户也离我们而去。这引发了我们的思考：难
道舒适性就一定要以高碳为代价吗？
为此，我们专门作了深入的市场调研。数据显

示，全国星级酒店每天消耗的一次性洗漱用品120
万套，涉及金额高达22亿元。从国际上看，免费提
供一次性日用品的做法已被摒弃，因为一次性用品
不仅无法收回，还将使社会面临二次处理带来的能
源消耗。
经过我们耐心细致的解释和沟通，起初不理解

甚至反对我们做法的客人，开始逐步接受了低碳环
保的理念。现在入住的旅客不会因为取消了“六小
件”而感到不满，反而很支持我们的做法。很多老顾
客都养成了随身携带洗漱包的好习惯。
让客人低碳消费，首先要从我们工作人员自身

做起，让低碳环保成为我们的工作方式和生活习
惯。比如平时尽量乘坐公共交通工具出行，把空调
温度设定到26摄氏度，循环使用水资源等。
我觉得，把低碳理念灵活引入到酒店运营中

去是时代发展的要求。随着能源价格的不断攀升，
酒店的能源支出占营业费用的比例已高达 8%至
15%，而且还在不断上升。现在不少酒店逐渐意识
到低碳经济的优势所在，逐步把低碳理念运用到酒
店管理中来。可以骄傲地说，我们已经走在了行业
的前列并将按照绿色、环保酒店的要求一如既往地
做下去。

对于酒店业来说，推行
低碳环保不只是对政府部
门号召的响应，也不只是
简单地履行企业的社会责
任，更应该成为企业审视
自我发展的一个全新视
角。希望有越来越多的酒
店和消费者，能与我们一
路同行，成为低碳环保的
绿色先锋。

一位连锁酒店店长——

优质服务 情暖旅客
郁 铮口述 本报记者顾 阳 实习生魏芳芳整理

上图 为了增强员工的凝聚力，郁铮带领员工参加户外拓展训练。

右图 郁铮在检查酒店的防火设施。

（本版图片由本报记者顾 阳提供）

连锁酒店店长郁铮


