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一、酒店介绍

东阳华厦大酒店位于东阳南市路359号，是宾客商务、旅游下榻的理想之

地。为提升酒店品质、档次，2011年再次投入3000余万元重新装修，风格高

雅，设施高档齐全，拥有各类客房102间，房间内配有高端净水系统、先进的

智能电子门锁、防盗系统。

二、酒店现状

客源市场低迷、平均房价下滑、人员流失惨重、经营成本增加；新酒店增

加、社会餐饮。这些已经正面拖累了作为老牌四星级酒店的华厦大酒店反攻的

能力。具体如下。

(二)餐饮部经营难题

(1)目前餐饮部的设施设备比较陈旧，已有6年为装修，地毯、墙纸、桌椅

都有不同程度的损伤；

(2)员工服装、礼仪礼节都比较随意，与四星级酒店的标准不匹配；

(3)由于生意不是很好，员工人数不多，才7人，但是管理者较多，领班、

主管、经理有5人，在管理者多的情况下，服务品质不高：开餐前的准备工作

不到位，员工懒散，没有注意客人的需求；

(4)销售意识不高，员工不懂全员促销的重要性，也不懂得服务品质才是最

好的营销；

(5)酒店附近的社会餐饮如小城大爱、沙家浜等虽不是高档酒店，但生意兴

隆，物美价廉，深受老百姓的欢迎；

(6)酒店地处居民区，现在的人们注重养生，对于高档酒店的餐饮不感兴

趣，而年轻人喜欢品尝多样化的社会餐饮，如烧烤、火锅、麻辣烫、牛排等；

(7)早餐为自助餐，菜品变化不大，多次实鲜蔬菜都不为客人接受，最后倒

掉，颇为浪费，餐厅地理位置是连接东西大堂，不便管理且冬天比较冷。

(二)客房部设施陈旧

由于多年未装修，家具都有不同程度的破损，电话机、墙纸、靠背、地

毯，甚至卫生设施都陈旧了；虽然酒店客房出租率低，但是客房出租还是比较

分散，4个楼层还是同时出售，这样其实增加了运营成本；酒店客房整体缺少

生机，绿植不够；领班的工作主要是查房和空房的抹尘，而布草房是专人负责

布草的接送，人员设置有些浪费。

(三)前厅部硬件跟不上需求

(1)总台的电话机有8部，有经常使用的，也有我没看见用的，是否可以考

虑使用合并；

(2)前台操作系统分散，操作很不方便，加上电脑从原来的大显示器改为液

晶显示器，很不方便员工操作。若是入住退房客人一多，直接导致退房速度

慢，客人都堆在一起；

(3)客人开发票由服务员输入发票抬头，若客人急着离开，势必引起客人投

诉。目前，杭州很多酒店使用支付宝开票小程序，由客人扫描酒店二维码提出

开票申请，自己输入发票抬头，这样一来速度快，二来也保证抬头的正确性。

(不过啊，这是建立在不久将来客情好的时候，那时肯定忙不过来。)

(4)工作服问题，目前由于没有统一的冬装，前台工作人员的着装很混乱，

有穿棉衣的、穿羽绒服的、穿工作服的，裤子或裙子也是多样化的。

(5)总台和休息区，电线、物品摆放有些混乱，这也是因为设施比较陈旧。

(四)销售部的工作对象面不够宽

销售部除了总监和经理需要给客户送账单，其它人员主要在酒店内工作，

由于老客户资料没有，客户开发就依靠总监和经理，销售力度不大。网络销售

力度不够，旅行社合作较少。

(1)保安部和工程部。保安部人员比较紧张，只有6名员工，做6休1，每班

12个小时。这两个部门工作的工作专业性强，了解的不是很多。

(2)空闲资源较多。二楼的餐饮包厢、商务中心、六楼的健身房，基本上都

没怎么或就没使用，浪费资源，又增加地方。

三、对各部门的一些建议

(一)餐饮部：加大投资，全部翻新，吸引周边老百姓；对外承包，走社会

餐饮的路线，借此带动客房；多举办促销活动，捆绑客房，联合销售；或者改

做特色餐饮，针对某一群客源；员工的礼仪礼节培训、服务技能培训、服务意

识培训；合理员工提成，明确员工、领班、主管的工作职责，提高工作效率；

针对早餐，推出新的菜品，控制成本。

(二)客房部：客房销售间数少时，可适当分层，减少能耗；优化岗位设

置，减少员工数量，提高剩余员工的工资，以此提高员工的总做积极性；房间

的墙纸、地毯可适当翻新，家具刷新维护，灯具的改变，提高客人对客房的认

可度；还是要加强跟旅行社的合作，提高客房的出租率。

(三)前厅部：提高员工的服务意识，提升员工的服务技巧；系统(包括门禁

系统、操作系统、发票打印系统、电脑操作系统)的更新或替代；销售权限的

提高。

(四)销售部：扩大销售力度，在成本核算下多推销售活动，多进入社区或

村子，了解婚宴的意向；配套服务必须跟上，简单说如宴会或包厢布置，像没

有请婚庆公司的婚宴现场，酒店什么都没有体现，这样只会让客人觉得不近人

情。

(五)酒店管理团队建设：目前由于酒店士气不高，管理团队还需要相互谅

解，更好的合作。

四、对酒店整体运营的建议

目前小城市的高星级酒店市场窄小，竞争剧烈，企业压力非常大。华厦大

酒店虽然是四星级酒店，但就现阶段的经营状况来看，设施陈旧、服务不当、

人员动荡，问题非常多，急需转型。

(一)经营重新定位

面向老百姓消费，建立“物美价廉”的品牌形象定位，是华厦经营转型成

功的关键。当然也可以直接抛弃四星级的挂牌，走经济型酒店路线。

(二)价格策略

华厦大酒店是有餐饮、客房、会议、娱乐、康体等诸多消费项目的综合经

营场所，这样导致经营成本增加，不没有成本优势，打不起价格战。所以，华

厦大酒店要面对现实，改变以前的运营方式，让消费者花更少的钱，但是同样

有身份、有面子，而且产品有特色。总体来说，就是华厦大酒店必须要让客人

感受到物有所值。

(三)重新建造餐饮场所

打造餐饮新的卖场，就需要有新的投资，但是这也是破而后立的一种方

式。酒店的装修风格四平八稳、安静内敛、高端大气，比较适合经营客房等产

品，却不适合经营大众餐饮产品，所以，重新改建，营造出符合餐饮消费特征

的卖场风格。

(四)餐饮菜品开发

东阳不像杭州等大城市外来商旅消费者多，所以高星级酒店住宿市场需求

小。但餐饮，特别是特色餐饮，市场非常的大。餐饮可以带动客房、婚庆、康

体、会议等一系产品的销售。为此开发餐饮的产品就成了势在必行之路。

(五)营销模式创新

要和拥有互联网较大流量的预定平台合作，比如去哪儿网、携程网、芒果

网等网络预订平台。同时也要加强与本地旅行社合作，扩大知名度，也可以淡

季打包由旅行社全权负责销售。

(六)转型养老产业

目前中国进入老年人社会，养老产业必将蓬勃发展，需求以及对品质的追

求也将越来越高，因此将酒店与养老结合，势必走出一条崭新的道路。

五、总结

总之，作为老牌的小城市高星级酒店，必须做出改革创新：无论是摘星、

重新投资改建局部或全部，这都将是一项大的工程，而且也到了做出决策的时

刻，否则只会是亏损也越来越大！
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[摘　要] 由于老牌酒店客源市场低迷、平均房价下滑、人员流失惨重、经营成本增加；新酒店增加、社会餐饮。这些已经正面拖累了作为老牌四星级酒店的华厦大酒店

反攻的能力。本文通过分析提出了一些运营方案。
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