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浙江国际品牌饭店发展的问题与对策 

魏洁文  姜国华 

【摘 要】国际饭店集团通过引进先进的管理观念和管理模式，提高了浙江省饭店经营管理水平，但同时也面临

本土化瓶颈、人才缺失、品牌影响力逐步减弱等问题。本文试图对浙江国际品牌饭店发展问题剖析的基础上提出可

行的对策与建议。 
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一、浙江国际品牌饭店“质”、“量”齐增 

资料显示，截至 2012 年 12 月底，浙江省拥有国际品牌酒店 52 家，涉及品牌 23 个，共有客房 14 916 间。52 家国际

品牌酒店都已纳入旅游饭店的统计范围，其中星级饭店 19 家，未评星饭店 33 家。根据不完全统计，目前省内在建或已与国际

品牌签订合作意向的酒店达 50 余家，涉及品牌近 20个，客房总量超过 1.5万间，预计在未来 3—5 年，浙江省国际品牌酒店

的数量和客房存量将实现倍增。 

国际饭店集团通过引进先进的管理观念、管理模式加快了浙江省饭店经营管理水平的提高，培养了大批饭店管理人才，其

管理的饭店成为我国饭店管理人才的“提高班”。同时国际饭店集团的进入还促进了高新技术在饭店中的应用，引导饭店追踪国

际饭店发展趋势方面起到了示范作用，数字化、人性化饭店为客人营造了更加温馨、舒适、便捷的居住环境。应该讲，目前中

国旅游饭店业之所以成为中国社会服务业的领头羊，重要因素之一就是得益于国际饭店集团的进入。 

二、浙江国际品牌酒店发展中存在的问题 

（一）品牌经营绩效与服务质量良莠不齐 

早期进入浙江的国际酒店品牌或由国际酒店管理公司管理的酒店，如香格里拉、黄龙饭店、假日酒店等，均以出色的服务

品质以及高投资回报率为国际酒店品牌赢得了优良的市场口碑。但随着国际酒店集团的大举扩张，一些国际品牌酒店的实际服

务质量不能达到市场对于品牌的心理预期，经营绩效也无法达到业主的要求。 

部分国际品牌酒店的业主对酒店业绩表现表示不满，部分国际品牌酒店的服务质量甚至不能达到相应的星级标准，亟需加

强监管。投资者逐渐发现“外来和尚”光环背后存在不少薄弱环节，如个别高端品牌的国际影响力并不高，运营成本普遍高于

本土酒店，但在经营绩效、服务品质、管理水平、人力与技术支持、品牌文化等方面与期望存在较大差距。 

（二）地方政府鼓励成为引进国际品牌的推动因素 

近 10 年来，在国内城市化进程快速发展的背景下，浙江各地政府在招商引资过程中，将建设高星级国际品牌酒店作为城

市形象名片和服务业转型升级的重要突破口，很多二、三线城市的政府对引入国际酒店品牌出台了相关扶持优惠政策，如征地

优惠、税收减免、奖励等，鼓励投资商与国际酒店集团合作，引进国际酒店品牌。 

一些地方政府对于引入国际酒店品牌的相应鼓励政策力度非常大，除土地出让、税收优惠等方面，还给予引进排名前 50 的
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国际酒店品牌的投资者高额奖金。在富有吸引力的地方政府优惠政策的引导下，部分投资商在引入国际品牌酒店时往往急于求

成，未充分考虑项目特点，未对国际品牌作全面周密考察和了解，不注重市场调研和可行性研究，导致盲目定位，盲目引进，

不利于酒店科学建设和经营。 

（三）国际品牌酒店市场本土化面临挑战 

浙江省城市的国际化程度并不高，特别是在二、三线城市，酒店面对的基本上是国内客源市场，这使国际品牌酒店无法发

挥其国际客源市场与营销系统优势。省内国际酒店集团的经营理念大多来自于国际市场的普遍规律和惯例，如相对弱化餐饮营

销，更为注重客房营销，但该理念并不适合浙江本地酒店经营实际情况。浙江省区域经济发展水平较高，相当一部分地市的本

地消费需求旺盛，酒店餐饮收入普遍较高，往往可占总收入的近六成甚至更高，而国际品牌酒店缺乏面对当地餐饮市场与消费

心理的了解和把握，餐饮经营不仅无法体现国际品牌的优势，反而成为短板。从业主与管理公司的关系上看，外来理念与本土

理念的冲撞，期望与现实的反差是构成双方矛盾的重要原因。 

（四）国际品牌酒店支持系统优势下降国际品牌酒店进入中国后，其支持系统的本土化程度不够，其跟进速度也远远跟不

上集团快速发展的节奏。很多业主反映，在签订管理合同以后，国际酒店品牌并不能如预期提供市场营销、人力资源、服务标

准设计、工程优化、采购跟进等支持性服务，特别是高级管理人员的严重短缺，已经成为困扰国际品牌饭店持续发展的瓶颈性

问题。与此同时，由于二、三线城市的国际化水平以及客源规模和类型等因素影响，国际酒店集团所依赖的全球分销系统（GDS）

对酒店的支持作用逐渐减弱。在一定程度上，国际品牌酒店在二、三线城市与本土品牌酒店相比优势并不明显，经营绩效差距

也在逐步缩小。 

三、优化浙江国际品牌酒店发展的建议 

（一）建立常态化访查机制，开展多样化质量监管 

为加强品牌饭店的品质监管，行管部门应与媒体、专业网站及有关机构合作，建立暗访、专项检查、现场明查有机结合、

常态化的访查机制，开展多种形式的品质监管，定期公布访查结果，促进饭店业服务质量提升。为扩大监管覆盖面，使访查结

果反映行业真实水平，应将国际品牌酒店也纳入行管部门访查系统，同时吸纳国际品牌酒店高层管理人员参加星级评定工作，

让他们了解星级评定标准和程序，吸引更多的国际品牌酒店参与星级评定。 

（二）搭建沟通平台，促进国际品牌酒店与行业的交流互动 

为加强对国际品牌酒店的服务与引导，促进国际品牌酒店与行业的交流互动，旅游主管部门应探索创新沟通模式，积极搭

建行业互动平台，牵头组建行业俱乐部、行业交流沙龙、联谊会、行业 QQ 群、行业微博群、微信群等，营造交流互动的行业

环境，使行业与国际品牌酒店的交流互动落到实处。通过行业互动平台，及时有效地宣传与酒店经营相关的法律法规、国家标

准，发布与酒店经营相关的即时信息，并实现信息公示，提高工作透明度。通过行业互动平台，国际品牌酒店经营者不仅可以

方便地查询掌握各种行业信息，还能及时与旅游主管部门互相交流、反馈信息、提出问题、探讨解决的途径。同时，国际品牌

酒店经营者之间还应通过互动平台比照其他品牌酒店的经验和方法，开展互评、自律，从而达到“互看、互学、互比、互进”

的目的，实现共同促进行业发展。 

（三）开展信息平台建设，提供科学的数据基础 

相关部门应引导饭店经营者、建设者共同努力，建立并逐步健全饭店建设和经营信息数据库系统，形成“共建、共享、共

赢”的信息分享机制。建立便利、开放的饭店行为信息采集系统，简化收集程序。通过推广“共建、共享、共赢”的信息分享
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理念，鼓励各饭店企业和建设单位每月主动地上报主要的经营数据。本着“共建、共享、共赢”的信息分享理念，所有参与数

据申报的国际酒店集团、饭店企业和建设单位均可免费并及时地获得饭店行业年度报告。 

（四）引入国际职业经理人认证与培训制度，促进品牌酒店进一步融合 

加强饭店企业职业经理人队伍的建设，制订实施饭店企业职业经理人标准，完善饭店职业经理人认证制度，推广普及饭店

职业经理人培训，提升饭店管理人员的综合素质与职业能力。加大与国际饭店人才培训机构的合作，积极引进国际先进的饭店

管理方法与技术，对本地饭店企业管理人员开展培训，如美国饭店业协会（AHLA）培训认证，包括注册饭店职业经理人（CHA）、

注册饭店人力资源总监（CHRE）、注册饭店餐饮总监（CFBE）、饭店注册营销师（CHSP）、注册高级培训师（CHT）等，通过引进

实施含金量高、市场认可度高的国际饭店培训计划的，促进省内饭店业高层管理人员管理理念更新，与国际饭店业领先水平接

轨，掌握高效、一流、创新的饭店管理技术与方法，将优秀的本土管理人员培养成具有国际水准的饭店管理高级人才，促进国

内、国际品牌酒店的进一步融合。 
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