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看中原酒店如何应对行业四大问题
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同样的问题，却有不同的答案，外来竞争者的陆续入驻，让整个酒店业顿生波澜。无论“狼”是否真的来了，
对这群在中原市场中成长起来的酒店来说，无疑是一针强心剂。“是时候开始调整了，”有业内人士这样评价说，

“没有竞争的市场，是不完全的市场，没有竞争对手的企业，也就失去了前进的发展方向。”因此，本报在第三期
“中原酒店行业华山论剑”时，有企业提出了面对竞争需要不断地强化自己的服务。

从郑州的发展来讲，旅游业的向好、城市的扩
建、会展经济的不断发展，应该说整个酒店业未来
还是充满着希望，张旗峰解释说，酒店业前进与本
地的经济发展相辅相成。“郑州经济的崛起，带动了
各个产业向前发展，随之而来是酒店客源流入也逐
渐增多。但对于一直以来，旅游团队作为郑州市酒
店业主要客源市场的说法，似乎与实际并不‘吻合’，
郑州大部分的星级酒店客源定位都放在商务客人
上，主要原因在于郑州属于商业城市，旅游资源有
待进一步开发，所以目前商务客人相对较多。”

然而，目前中原酒店业在面对外来竞争时，是
否有存在的问题？张旗峰表示，硬件设施差距不
大，竞争的焦点是软件设施的比拼。比如说酒店管
理标准的持续性，首先，国际、国内酒店管理公司都
有一条比较成熟的管理标准，而问题往往出在执行
力上，是否能够按照标准始终如一地执行；其次，人
才的培养，系统的培训，本土的经济状况决定了酒
店业的发展还处于发展阶段。

从另一个角度来说，中原酒店业还有很大的上
升空间。作为北京首旅建国酒店管理有限公司委

托管理的一家四星级饭店，张旗峰很有信心，他表
示，在面对竞争时，狠抓精细化管理，重视客人的感
受，商务酒店应从注重大堂、早餐、客房三个主要方
面入手，比如说对早餐中水果不少于5种、粥不少于
6种，对顾客5分钟办理入住、3分钟办理退房，遇到
客人3米示意、两米打招呼等，做到殷勤好客、主动
高效、无微不至、积极补救。“这些是参照我们‘首旅
建国三个核心产品标准’来执行的，它的优势就是实
行集团化管理，统一标准、统一规范，便于资源共
享。” 晚报记者 谢宽/文 赵楠/图

应对竞争，焦点是软件服务的比拼

新华建国饭店副总经理 张旗峰

对 策对 策 重视客人感受，做到资源共享

问 题 一问 题 一

中原酒店业在改革开放之后，经历了 20世纪
80年代的平稳、90年代的疯狂投资和本世纪最初5
年的疯狂淘金之后，才逐渐走上了理性的道路。鹰
城鑫地饭店总经理王承刚在接受记者采访时表示，
目前中原地区的酒店业经过二十几年的发展后，基
本上呈现出高星级饭店和快捷酒店发展速度加快，
分布集中的特点。

在王承刚看来，酒店数量增加了，基本格局显
现了，但随之而来的问题也暴露出来。在诸多问题
中，他认为，最主要的是“酒店产品同质化”，也可以
说是“千店一面”。这种现象不仅表现在同一级档
的酒店，甚至相邻级档的酒店也普遍存在。这是河

南酒店业的共性问题。河南绝大部分酒店的硬软
件产品，能够和一线城市相媲美的凤毛麟角。其
次，酒店也得竞争，最终表现为品牌和文化的竞争，
遗憾的是，河南酒店业整体上品牌表现相对较弱，

“集团经营少、单打独斗多，成熟品牌少、弱小稚嫩
多”，这种品牌状况，令人担忧。

“企业竞争的最高境界是企业文化的竞争，国
际酒店集团拥有成熟的连锁管理经验、全球订房
系统和固定的客源，能给客人以放心感，但不能
给客人以新鲜感，因为它是境外酒店的拷贝。
作为中原地区的本土酒店，鹰城鑫地饭店作为
鑫地管理公司的一家四星级饭店，饭店开业已

两年多，在面对中原酒店业的竞争加剧情况，我
们饭店一直秉承着诚信礼仪至尊、团结向善至
尊、宾客员工满意至尊的‘三尊’经营理念，在饭
店定位上主要以商务型客人为主，饭店在设施
设备、服务方面都围绕为商务人士提供方便、温
暖的服务；同时，鑫地管理公司在郑州市内有 6
家酒店，公司现将积极地开发现有的预定平台，
建立健全客户档案，开展忠诚客户培养计划来
稳定并提高现有客户群的消费；另外，酒店将在
服务方面打造出一个亮点，体现出鑫地独特的服
务特色，来吸引客人，提高饭店的品牌度。”

晚报记者 谢宽/文 赵楠/图

对 策对 策 品质第一，顾客至上

问 题 二问 题 二

鹰城鑫地饭店总经理 王承刚

位于航海中路的中都饭店是一家四星级商务
酒店，也是中原地区首家加入世界金钥匙酒店联盟
的成员酒店，饭店始终坚持以宾客满意为根本，并
以金钥匙优质服务为纽带，不断推进品牌发展。饭
店以“到了中都，就到了家”的服务理念，不断“追求
卓越，至善至美”，以专业化的服务体现员工娴熟到
位的业务技能，以个性化亲情服务体现对客人的家
的温馨，以网络化加大与酒店同行间的合作与交
流，为宾客不断营造出“满意+惊喜”的服务效果。

“有了对自身和市场的清晰认识，接下来就看
自己怎么做了。”张家辉告诉记者，中都一方面紧抓
大客户，另一方面推出个性化的皇金管家服务，将平

常的服务进行了延伸，推行情感营销和亲情服务。
创新模式树立形象，做好企业品牌培育。在郑

州首先推行了大客户俱乐部，为宾客提供高附加值
的服务，使饭店和宾客之间不仅是主客关系，更是
伙伴关系、合作关系和共赢关系；其次，为核心客户
提供医疗保健、回归自然、亲情家政、异地代办等多
方面的服务，积极创造全方位、全过程的立体营销
模式；再次，积极开展公益活动，在市区多次举办

“中都之夜”文艺晚会，倡议承办“河南饭店业金钥
匙服务论坛”，成立“中都书画院”，参与省市电视台
健康美食栏目，实施“春蕾助学”工程等，都受到了
社会公众的好评，树立起企业良好品牌。

“外来品牌酒店进入郑州，虽有影响，但我认为
对本土酒店的冲击不会太大。”张家辉认为，外来品
牌的确具有自己的优势，如良好的品牌认可度，优
秀的员工和完善的管理等，但本土酒店同样有自己
的发展空间，“两者的客源不同，外来酒店主要针对
品牌要求较高的外来客人，而本土酒店主要面向本
地客源，因为本地客户对酒店的选择往往有一个就
近原则，一般在3~5公里的范围之内”。

张家辉说，他有信心，只要始终以客户为中心，
以宾客需求为出发点，不断提升服务品质深化发
展，本土酒店同样能以自己的特色品牌竞胜于市
场。 晚报记者 谢宽/文 赵楠/图
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中都饭店副总经理 张家辉

“就郑州的酒店市场而言，金融危机的影响不
是很明显，基本在很短时间内就恢复正常了。”郑州
天河大酒店总经理肖玉荣对记者表示，相比沿海一
些较为发达的城市，郑州酒店的客源主要是本地和
国内的，受危机影响较小。

“在危机中如何取得新发展？我觉得需要把握
两点，一是将服务延伸，提高客户满意度；二是要创
新，比如营销模式、管理方法的创新，在创新的基础
上实现新发展。”

肖玉荣介绍，作为一家国有企业改制后的酒
店，天河一直在不断创新和推行更加人性化的
服务。在应对金融危机时，其有针对性地推
行了一些优惠措施，比如住房就送晚餐等。
目前，该酒店能同时满足高端客户、团体客户

和散客的住店需求，价位也涵盖高中低各种
档次。

“还有一些比较特色的服务，比如为住店客人
准备一些精美的小礼品等，对于酒店的老客户，我
们还将为其提供机场接送服务。”肖玉荣说，今年酒
店还对营销模式进行了创新，推出了住店储值卡，

“持卡消费的客人最低能享受客房五折的优惠，以
及餐饮八八折优惠”。

通过创新和服务的延伸，加上酒店装修升级，
天河大酒店将金融危机的影响降到了最低。“无论
是会议市场还是客房消费，相比去年同期，酒店
上半年却取得了逆市增长的业绩。”对于下半年
的发展，肖玉荣同样充满信心，被誉为“中国第
一会”的全国糖酒会将于 10月在郑州举办，这也

是该会议阔别郑州 8年后再一次选择在郑州举
办，“糖酒会对市场的带动是全面性的，对酒店
业的推动会更加明显，我们也就此进行了精心
准备，与许多客户的洽谈都在进行中，相信会有
一个好的成绩。”

相比希尔顿、喜来登等国际品牌的进驻郑州，
肖玉荣认为，对本土星级酒店造成冲击的还有快捷
酒店的迅速崛起。“快捷酒店往往价格低，而且有些
环境也不错。”但她也认为，星级酒店仍旧具有自己
的优势，“比如我们有舒适幽雅的会议中心，焕然一
新的大小宴会厅、餐厅，适合于不同的会议和就餐
客人使用。当然，就发展前景而言，创新始终是企
业发展的源动力。”

晚报记者 袁瑞清/文 赵楠/图

金融危机对客流有影响

对 策对 策 延伸服务 创新发展
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郑州天河大酒店总经理 肖玉荣

张旗峰

肖玉荣


