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[摘  要] 在市场经济飞速发展的推动下,我国旅游行业开始蓬勃发展。旅游酒店的发展规模也在不断扩

大,这也对经营管理工作提出了更高的要求。但是现阶段部分旅游酒店经营管理工作的开展依然存在着

一些问题。为此,旅游酒店在运行与发展的过程中,一定要对经营管理引起关注与重视。笔者针对现阶段

旅游酒店经营管理的重要意义以及存在的问题进行了分析,并提出了经营管理的有效策略,希望有助于

旅游酒店经营管理水平的提高。 
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[Abstract] Driven by the rapid development of market economy, China's tourism industry began to develop 

vigorously. The development scale of tourist hotels is also expanding, which also puts forward higher 

requirements for the operation and management work. However, at present, there are still some problems in the 

operation and management of some tourist hotels. Therefore, in the process of operation and development of 

tourist hotels, it is a must to pay attention to the operation and management. The author analyzes the important 

significance and existing problems of tourist hotels' operation and management at the present stage, and puts 

forward the effective strategy of operation and management, hoping to contribute to the improvement of the 

operation and management level of tourist hotels. 
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引言 

旅游酒店经营管理工作开展的效果直接关系着旅游酒店的

发展,但是现阶段旅游酒店经营管理中依然存在着一些问题,不

仅缺乏优质的管理人才,同时还缺乏成熟的管理模式和完善的

管理体制,并且还缺乏合理的工作人员结构,再加之疫情的影

响。旅游酒店若想更好的发展,就必须正确的对待这些问题,并

通过切实可行的策略优化经营管理。 

1 现阶段旅游酒店经营管理中存在的问题 

1.1缺乏旅游酒店经营管理人才 

现如今我们已经进入互联网时代,电子科技已经逐渐的成

为当前时代人才培养的一个主要方向。在这一背景下,传统服务

行业逐渐的被边缘化,现阶段开设酒店管理专业的本科院校并

不是很多,多数都是中职或者高职院校开设了该专业课程,再加

以一部分学生和家长对这一专业存在偏见,片面的认为该专业

毕业的学生日后并不会有较好的前途,所以选择该专业的学生

较少。现阶段从事酒店经营管理的人员一般并不具备较高的专

业水平。还有部分旅游酒店错误的认为经营管理人员并不需要

具备较高的专业水平,只需要会收费、服务态度好、能管理好钥

匙和房卡等就能够轻松的胜任这一工作。所以这部分旅游酒店

往往会为了减少人力成本支出而选择一些不够专业并且对薪酬

要求较低的人员担任经营管理一职,甚至直接搞裙带关系,让自

己的亲属来负责该项工作,导致经营管理这一岗位工作的效用

难以得到充分的发挥。 

1.2缺乏成熟的旅游酒店经营管理模式 

目前,依然有部分旅游酒店缺乏成熟的经营管理模式,经营

管理的层级较为模糊,这也给经营管理工作人员的工作带来了

一定的难度。现阶段多数旅游酒店采用的经营管理模式基本上

都是酒店高层领导凭借自己的经验和主观意识制定的,缺乏实

践性,很容易出现经营管理模式与酒店发展不适应的情况。并且

存在盲目更换经营管理模式的情况,致使旅游酒店长时间缺乏

一个成熟的、明确的经营管理模式。造成旅游酒店内部经营管

理缺乏秩序性,较为混乱。传统的经营管理模式显然已经不适应
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当前旅游酒店的发展需求,并且传统的经营管理模式通常过于

重视短期的经济利益,虽然短时间内旅游酒店的盈利呈现上升

的趋势,但是长时间下来旅游酒店通常就会陷入入不敷出的状

态,非常不利于旅游酒店的长远发展。 

1.3缺乏完善的旅游酒店经营管理体制 

近些年我国旅游行业的发展十分迅速,为此我国政府也针

对相关的法律法规进行了完善,与以往的法律法规相比发生了

较大的变化,但是其中依然存在着一些不足之处。这也致使旅游

酒店缺乏完善的经营管理体制。例如：旅游酒店在排放餐饮废

弃时缺乏明确的要求标准,在处理剩余食物时也缺乏明确的规

范。正因为缺乏明确的要求标准,导致部分旅游酒店存在着严重

的乱排乱放和浪费粮食的情况,显然这对旅游酒店的长远发展

十分不利。 

1.4缺乏合理的旅游酒店经营管理工作人员结构 

随着旅游酒店的不断发展,目前我国旅游酒店应由以往的

经验型经营管理转变成为科学型经营管理,使得我国旅游酒店

经营管理模式与机制开始朝着多元化的方向快速发展。这就对

旅游酒店经营管理工作人队伍提出了新的要求。但是,目前我国

很多旅游酒店都缺乏物业管理、营销方面的人才,致使酒店缺乏

合理的经营管理工作人员队伍结构。 

2 旅游酒店实施经营管理的重要意义 

随着经济的飞速发展,旅游行业逐渐的被很多的城市作为

经济发展支柱型产业,旅游酒店业也随之获得了较好的发展。但

是与此同时,旅游酒店的数量也在迅速的增加,市场竞争越来越

激烈,再加之受疫情的影响,旅游酒店面临的运行与发展挑战越

来越严峻。经营管理工作的科学、有效实施,不单单可以提高酒

店的经营管理水平,同时还可以提高酒店的服务水平,以此在疫

情下为酒店赢得更多的客源,有助于旅游酒店良好声誉和形象

的维持,对旅游酒店的发展具有很好的促进作用。 

3 优化旅游酒店经营管理的有效策略 

3.1革新传统的经营管理理念,树立绿色经营管理理念 

旅游酒店若想更好的发展下去,就必须积极的革新传统的

经营管理理念。为此,我国政府相关部门应该增加培养旅游酒店

经营管理人才的资金投入,有了充足的资金支持,各中职、高职

以及本科类学校才能够有足够的资金组建优质的“双师型”教

师队伍和完善教学设施,这样才能够吸引更多的学生选择酒店

管理专业,从而为旅游酒店业的发展提供其所需求的优质经营

管理人才。作为旅游酒店的经营管理人员一定要紧随时代发展,

将绿色经营管理理念融入到经营管理工作中,并利用自身的实

际工作行动影响其他工作人员和消费者,从而强化更多人的绿

色环保意识。另外,旅游酒店经营管理人员还应该注意把绿色环

保融入到消费者的思想观念中。大部分来到旅游酒店的消费者

一般生活条件都比较富足,金钱方面较为富裕,正因如此一些消

费者存在着浪费的情况。所以经营管理人员除了要自身树立起

绿色经营管理理念以外,还应该促使消费者认识到浪费不单单

是一种有悖于我国优良传统美德的行为,同时还可能会对社会

经济的合理发展造成一定的影响,与浪费相比将节约下来的钱

用来做慈善事业显然更有意义。 

3.2加强对经营管理人员的培养 

旅游酒店的发展脱离不开经营管理人员的支撑,不管是学

生还是家长一定要转变传统观念,正确的认识酒店管理专业。服

务行业并非是处于社会最底层的人群,正所谓行行出状元,一名

各方面都足够优秀的酒店经营管理工作人员同样有机会进入社

会精英界,赢得更好的发展机会。学校在培养酒店管理人才时也

要树立起充足的信心,不断的提升专业教学水平,使得教学内容

和教学方式更加的新颖,以此吸引更多的学生选择这一专业。旅

游酒店在发展的过程中也需要加强对经营管理人员的培养,尤

其是在疫情之下,游客对旅游酒店的要求更高,同样对经营管理

人员的要求也在提高。为此,旅游酒店一定要定期的组织经营管

理人员学习先进的经营管理理念与方法,以此不断的提高经营

管理人员的专业水平和综合素养,从而更好的服务旅游酒店的

发展。 

3.3加强对旅游酒店设施的完善 

近些年,科学技术的发展十分迅速,旅游酒店若想在竞争日

益激烈的市场环境中获得发展优势,就需要积极的引进先进的

设施。并且近些年人们的绿色环保意识越来越强,为了更好的满

足人们对旅游酒店的需求。旅游酒店还应该积极的仅仅绿色设

施,以此使得酒店的设施更加的完善。例如：某旅游酒店为了节

约电能,在各个楼层安装了感应灯,为了节约水资源,在各个洗

手间安装了感应水龙头,这样就可以避免因为忘记关闭水龙头

而造成的浪费水资源的问题,并且在疫情还尚未彻底消失的

当下,很多游客认为自己已经把手洗干净再去关闭水龙头,同

样可能会有细菌转移到自己手上,可以让游客在疫情之下更

加的安心和放心。科技的不断发现显然使得人们的生活更具绿

色性。为此,旅游酒店不单单要注重加强对各基础设施的完善,

同时还需要在餐饮方面也需要提倡使用绿色蔬菜,这样不单单

更加有助于人们的身体健康,同时还有助于社会资源的可持续

发展[1]。 

3.4坚持以人为本的实施经营管理 

旅游酒店属于服务行业,旅游酒店在运行与发展的过程中

一定要始终坚持以人为本的经营管理原则[2]。在服务行业中一

直都流传着“顾客就是上帝”这句话。旅游酒店也应该将这句

话作为服务的宗旨,尤其是经营管理人员更加需要树立起以人

本的工作理念,在为顾客提供服务时,一定要尽可能的满足顾客

的需求,不可以有任何唯利是图心理的出现,平等的对待每一名

顾客,并表示对每一名顾客的尊重,认真的倾听顾客的需求和其

对旅游酒店提出的意见和建议,体现对顾客的人文关怀,以此促

使顾客产生宾至如归的体验感。经营管理人员不单单要时刻保

持良好的服务态度,同时还需要掌握一定的沟通技巧,以此更好

的与顾客和其他员工沟通。为了进一步提高旅游酒店的整体服

务水平,充分体现以人为本的服务核心,经营管理人员还可以通

过科学的方式收集顾客对旅游酒店服务的评价,以此凭借顾客
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的监督及时的发现酒店服务中存在的问题,从而更为及时的加

以改正,进而提高旅游酒店的经营管理水平。 

3.5注重提高旅游酒店软件服务质量 

旅游酒店在实施经营管理工作的过程中,一定要注重提高

酒店的软件服务质量,这样更加有助于提高顾客的满意度。满意

度指的是当顾客来到旅游酒店后对酒店的实际感知和期望值的

达成,惊喜感是指旅游酒店给顾客带去的超出期望值的体验感

知。旅游酒店作为服务行业的一个重要构成部分,顾客满意度的

提升对其发展十分的重要。为此,旅游酒店一定要从各个方面提

高软件服务质量,其中包括旅游酒店内部环境的整洁度、舒适

度。另外,旅游酒店经营管理人员一定要注重增强一线工作人员

的主动服务意识和微笑服务意识[3]。在每日开展巡查工作时,

除了要检查一线工作人员的工装穿着是否整齐和个人形象以外,

还需要巡查一线工作人员的服务态度。例如：巡查一线工作人

员是否有主动和顾客打招呼,是否有主动询问顾客的寻求并积

极、主动的为顾客提供服务。一旦发现有工作人员在服务顾客

的过程中未体现微笑服务,甚至存在不礼貌的行为和语言。一定

要及时上前调节,主动和顾客表示歉意。并要求工作人员停止工

作,参与员工培训,对于情节较为严重的,旅游酒店应该直接将

其开除。 

3.6加强旅游酒店品牌的打造 

随着全球经济一体化发展步伐的不断加快,旅游酒店经营

管理人员在开展工作的过程中,应该积极的接轨国际市场,加强

旅游酒店品牌的打造,以此增强旅游酒店的竞争实力,而不是仅

重视价格方面的竞争[4]。旅游酒店在打造自身品牌时,首先需要

保证自身品牌树立的恰当性与独特性,为了保护自身的合法权

益,及时进行商标的注册。其次,旅游酒店不单单要在设施上形

成品牌特色,同时还应该在服务上也突出自身的品牌特色,这样

才能够更好的获得顾客的青睐。另外,旅游酒店还应该注重提高

酒店设施与服务的质量,以此达到更为理想的经营管理效果。最

后,旅游酒店经营管理工作人员,除了要重视物质文化与精神文

化的创造,为旅游酒店的发展提供一个良好的环境氛围以外,还

应该注意完善各个细节的服务,力争做到无微不至,从而给顾客

带去更好的服务感受。 

3.7创建绿色旅游酒店文化 

旅游酒店在发展的过程中,还应该积极的创建绿色酒店

文化,促使酒店内每一名工作人员都能够顺利其绿色发展意

识[5]。对于旅游酒店来说,绿色酒店文化的营造是酒店实施绿

色经营管理的重要基础与前提。旅游酒店可以组织相关工作人

员开展动员大会,促使每一名工作人员均能够意识到绿色对旅

游酒店发展的重要意义,从而调动工作人员参与酒店绿色经营

管理的积极性,使其可以更加认可旅游酒店的经营管理理念与

方式,这样更加有助于增强酒店内部整体工作人员的向心力与

凝聚力,有助于推动旅游酒店的进一步发展。 

4 结束语 

综上所述,旅游酒店是我国旅游业的一个重要构成部分,近

些年,随着我国旅游业的快速发展,旅游酒店也迎来了新的发展

契机。在这一背景下,旅游酒店的数量明显增多,旅游酒店若想

在复杂、竞争激烈的市场环境中获得自身的发展优势,就需要做

好经营管理工作,不断的提高自身的服务质量,在社会大众心中

创建良好的品牌形象,以此吸引更多的消费者前来消费,从而进

一步推动旅游酒店的发展。 
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