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从 2019 年末开始，一场突如其来的疫情在武

汉率先爆发，继而蔓延至全国乃至全世界，给全球经

济带来重创，多个行业遭受重大打击，其中又以酒

店行业为甚。根据中国饭店协会相关报告，74.29%

的酒店和民宿选择直接闭店，平均闭店天数达到 27

天，公今年前两个月，住宿类企业营业额损失超过

670 亿元。疫情期间，武汉的某个五星级酒店甚至

于营收下滑九成，酒店行业可谓伤筋动骨。

当前疫情逐渐得到控制，经济生活开始恢复，

酒店行业如何扭转不利局面，是摆在每个酒店人面

前的一道必答题。

一   疫情下酒店行业面临的困境

根据国家卫生健康委员会公告，将新型冠状病

毒感染的肺炎纳入《中华人民共和国传染病防治法》

规定的乙类传染病，并采取甲类传染病的预防、控制

措施。2020 年 3 月 26 日，中华人民共和国外交部、

国家移民管理局发出《关于暂时停止持有效中国签

证、居留许可的外国人入境的公告》，暂时停止外国

人持目前有效来华签证和居留许可入境，持外交、公

务、礼遇、Ｃ字签证入境不受影响。这些政策会严重

影响外国人入境，并进而影响酒店业来自于境外人

员入住所获得的经营业绩。国务院应对新型冠状病

毒感染肺炎疫情联防联控机制《关于进一步做好重

点场所重点单位重点人群新冠肺炎疫情防控相关工

作的通知》中要求，对于娱乐、休闲等集中密闭场所，

审慎开放，原则上不组织涉及人群聚集性的活动。

这类减少集聚的要求，无疑仍会较大程度地影响对

酒店业通过提供与会议、展览、大型宴会等有关的服

务获得的收入。同时，对文化旅游、餐饮及空间密闭

且人员集中的场所，通过预约、分流限流等控制人员

密度，全国性文体活动及跨省跨境旅游等暂不恢复。

这些措施无疑会较大程度地影响中国内地境内旅游

的开展，并进而影响酒店业相应的业务收入。

由于疫情影响的特殊原因，原本是交通运输高峰

的春节假期，旅客发送数量明显下降，达到同期历史最

低，而酒店行业是与交通高度关联的行业，其后果自然

是造成酒店行业成为无源之水，逐渐枯竭（见图 1）。

图 1    2019-2020 年春节 7 天全国酒店客房收入对比表

可以预见，2020 年的中国酒店行业将会是面临

普遍的亏损。此外，酒店行业还是一个受外部环境

影响行业，纵观历史，前几次的重创分别是 2003 年

的“非典”、2008 年的金融危机和 2013 年的限制“三

公”消费。由于国内的酒店发展时间仍然较短，还

未能有效地建立起风险防控机制，所以遇到此次大

疫，多数酒店表现得不知所措，承担风险能力很弱，

最后承受了巨大的损失，甚至在破产边缘徘徊。

二   酒店行业突围路径与发展策略

疫情下，酒店行业应采取有效措施，通过如下

几个途径，去化解此次困境。

（一）想方设法增收减支

面对此次新冠疫情，国家各部委和地方各政

府，都纷纷出台各类政策措施为企业减负。包含融

资政策、减免税费政策、延迟或减免用人单位缴纳

社会保险等企业基础费用政策、各级政府性融资担

保机构为无法及时还贷的企业提供履行代偿政策及

对企业的信贷支持政策等。酒店行业可积极申请各

项补贴或资金支持，帮助企业在困难时期减缓资金压

力。另外，困难的酒店可以考虑寻求合作伙伴进行企
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业并购重组，利用合并的规模效应、岗位调动优化、职

工轮岗等策略，减少企业的刚性支出。例如酒店行业

可以考虑与雇员协商按较低标准支付特定时间段的

工资、与所租赁物业的出租人协商减免租金或延迟支

付租金（基于国家颁布的优惠政策、公平原则等）或与

品牌方、平台协商减免加盟费、平台费用等方式减少

支出。由于此次疫情属于“不可抗力”，因此主张极有

可能得到支持，由此来缓解当前的经济压力。

酒店还可以从酒店信息化方面入手来减员增效。

在智慧酒店系统中，大堂作为交通枢纽的功能会弱

化，面积减少；餐厅大堂也会缩小，相对应地增加小型

包房，餐厅使用机器人用餐；客房可以直接在网上预

订并生成虚拟房卡，客人直接到店不需要经过前台，

即可进入房间，离店时也无需办理退房手续，即可自

行离去，所有业务皆在网上进行。既提高了客人的满

意度，又提升了效率，减少了员工数量，降低了成本。

（二）产品服务升级

疫情期间和疫情过后，人们的生活模式将发生

巨大变化。大家对个人健康和环境卫生的关注会大

幅提高，对健康饮食更加关注，野生动物可能会在相

当长的一段时间里不再摆上餐桌，所谓的高档食材

也将无人问津，而素食可能会大行其道。疫情期间

人们广受教育，了解了大量关系传染病的知识，将会

对空气质量要求更高，需要开窗通风换气，密闭式玻

璃幕墙将被抛弃；电梯是病毒传播的死角，电梯及

电梯井的通风将会加强；烟道、排气井、新风管道的

过滤方式更新换代，增加消毒功能；低密度房间更

受追捧等。在此客观情况下，酒店应当顺应时代，积

极谋求转型升级，抓住机遇，提升自身的竞争实力。

疫情期间，大量人员聚集的宴会大大减少，宴

会厅的使用机会急剧减少，为避免空置，应该更趋多

功能化；在酒店的主体客房方面，家庭套间、院落套

间、共享型别墅需求将相应大幅增加，客房面积会有

所增大，同时，大力提升酒店的网络功能，做到 WIFI

全覆盖、千兆光纤直通以及增加流量基站数量，方便

酒店住客一面度假，一面工作，届时客人居停的时间

也会增长，带动客人在酒店二次消费，以增加收入；

客人入住时长增加，有可能选择自行做饭，因此客房

内厨房、书房等元素重要性提高。新的环境下，聚

集型的社交型娱乐项目如 KTV、棋牌室应当逐渐退

出酒店，取而代之的是客房内网上娱乐、或采用更私

密的方式，如带卡拉 OK 房或棋牌室的套间、别墅或

行政楼层，酒店娱乐设施规模将会缩减，只为精准的

小众客户提供，但是收费标准将提高；康体娱乐区域

会取消公用设施如泡池、桑拿、更衣室、休息室等，改

为全包房或到客房服务；为避免传染病的传播，独立

空调系统将取代中央空调系统，或独立新风；电梯是

病毒传播的死角，电梯及电梯井的通风将会加强等。

商务酒店的游泳池强调锻炼，增加水中健身设备，度

假酒店游泳池从嬉戏为主改变为嬉戏与锻炼并重，

增加锻炼泳道；健身区会更强调空气通风，从室内搬

到半室内空间，增加室外健身设施，个别客房增加健

身器材。另外，酒店与其他企业的跨界合作大幅增

加，客房被用作产品展示厅的可能性升高，各种家具

和家庭用品，在提供给客人使用的同时，也提供了体

验服务，增加销售机会，尤其是做好房间内 MINI 吧

的休闲食品和饮料的选择，是一个非常好的切入点。

疫情期间，将加大对入住客人的监控，无接触

式的人脸识别技术将被广泛应用，大幅提高酒店传

统入住登记、预付款、签单消费挂账、退房结账等环

节的效率，前台、审计人员大幅缩减，实物房间钥匙

和门卡将被淘汰。同时，酒店的软件会两极分化，高

端酒店强调人对人的个性服务，倡导隐形服务及网

上客服，量身打造的“服务”将越来越贵；而中低档

酒店倡导无人服务或住客自助，服务更为标准化，价

格则更为亲民。收费上，高端酒店采用套餐式，不

管用不用，全部打包收费，房费包含早餐、洗衣、使

用健身设施等；中低档酒店采用点餐式，按客人使

用每项服务独立收费，连客用品也单独收费。酒店

更追求体验感，增加与客人有形和无形的互动。酒

店通过社交、短视软件及自有 APP，与住客保持联

系，并通过名人带货，建立粉圈，定制化产品投放市

场，利用客人网上预订时点击的资料和入住历史资

料，配合大数据预测客人喜好，为客人量身打造适合

的产品；线上会员取代传统会员制度；住客对卫生

的要求提高，自带旅游生活用品销量将有可能会激

增，酒店则将自身服务做到极致。

（三）酒店自身升级换代

此次疫情既是危机，也是机遇。将会有大量的

酒店在这次“大考”中被淘汰出局，酒店行业市场

进行大洗牌，实力强劲的高端酒店趁机大展拳脚。将

会有大量高星级酒店利用此次机会，跑马圈地，并购重

组，扩充市场份额，同时可能会断开与酒店管理公司的

合作，转而进行自主经营或者特许连锁经营，以进一步

加强对酒店业务的控制，进而降低成本，提高效率。

升级换代是机遇，但也要因地制宜。力量相对

较弱的酒店，考虑到前期投入，可以立足现有设施、

设备和信息系统，在客户历史需求和入住数据分析

以及系统整合可行性分析的基础上，进行有限的投

入和新技术的应用。而对于条件较好的酒店来说，

可以直接建成智慧酒店，利用大数据，实施精准营

（下转第 81 页）
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与，各类保护区都要依靠当地群众和社区来完成一

些重要工作。而在规划开发生态旅游区的同时，当

地居民不少都失去了赖以生存的土地，因此，政府应

保护他们的利益且支持他们积极参与到旅游业的发

展中来，形成社区共管、专业旅游经营公司与当地居

民共同开发的经营管理格局。

（二）借助黄河文化底蕴推进文化和旅游融合发展

在互联网云技术的快速发展时代背景下，利用

互联网可以快速传播的优势，提高大众对黄河文化

的“再认识”，尤其是年轻一代，他们是旅游事业不可

忽视的潜在力量，总之，探索出一条符合河南文化特

色的生态旅游发展道路。找准文旅结合点，推动文

化创意、文化活动、演艺精品、文化体验、专家学者进

景区，推动文旅深度融合。

（三）加强沿黄地区生态旅游思路的宣传，推动黄

河流域生态产品多样化与特色化

沿黄一带河南段的生态产品也要注意特色化，

将河南厚重文化融入到生态旅游产品的开发上。 

（四）政府层面从宏观上要加强沿黄一带生态环境

保护和治理

处于黄河中下游的河南省，保护黄河周边生态

环境意义重大，只有保护好生态环境了，才有搞好生

态旅游的可能性，才能发展地方经济。

（五） 跨区合作，注重系统性、整体性发展

要想实现对黄河流域生态保护和高质量发展的

目标，政府相关部门领导一定要在环境保护等方面

加强与邻省及邻市的合作，在国家重大战略决策条件

下有整体意识，各自找好找准本地优劣势，抓住机遇推

动黄河流域生态保护和高质量发展迈出更大的步伐。
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销，突出个性化和定制化服务，同时借助生态圈资源

将部分服务社会化，为客人创造更好的旅居体验。

（四）改变营销渠道

疫情期间，很多酒店都在尝试各种新的营销渠

道和营销方式，比如：直播、餐饮外卖、非房费收入。

营销是每家酒店都无法摆脱的话题，在酒店运营中

我们需要有好的产品、好的服务、配套好的营销手

段、不断增加流量。酒店的营销创新可以从四个方

面开展，首先，可以利用微信群等社会 APP 来进行

网络推广创新；其次，进行会员管理创新。很多酒

店已经做了会员管理，但是反馈结果很多效果一般

或者没有达到理想状态，酒店的会员管理创新更多

是会员动态管理过程中精准数据的分析，然后根据

数据做出会员管理的决策；再次，大力开展增量管

理创新。即采取各种营销手段以增加新会员的数量，

需要有精准的思维才能做到有的放矢。最后，酒店

客户数据应用创新。在数据分析过程中了解客户数

量变化原因及其价值，掌握客户动态数据，才能做到

精准营销，减少成本和机会的浪费。

三   结语

酒店行业深受本次疫情影响，如果能够把握机

会，通过暴露出的问题，发现会有很多新机会，在困

局之中抓住机遇，定将迎来新一轮的发展。
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