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二、说明、目录、图表目录
        酒店客房服务为宾客提供优质的睡眠，是满足宾客核心需求的服务，为宾客提供的服务

是由两部分构成：客房配套设施（包括床、洗手间、窗帘、门等）和酒店员工提供的服务。

配套设施的质量是可以通过的管理做到优化，符合顾客的需求的。而服务的特性（无形性、

即时性、不可储存性）决定了服务效果的不确定性，不同的场景，不同的宾客，不同的时间

都是可以影响服务的体验的。        酒店龙头壁垒强且成长空间确定，具备长期投资价值。壁

垒：龙头品牌影响力、管理&amp;会员体系的建立不是一朝一夕能完成的。品牌影响力：经

过十余年积累，在消费者和加盟商中已经形成具有国民度的品牌，如汉庭/如家/锦江之星等

；酒店品牌和品质把控需要通过重资产直营店建立，后续通过轻资产加盟店扩张，资金壁垒

高。中端优势：中端酒店相对经济型而言壁垒更高，第.一初始投入大（中端2000万vs经济

型500万），第二优质物业有限（TOP3已经先发抢占优质物业），目前国内TOP15的中端连锁

酒店品牌一半以上为锦江/华住/首旅旗下，酒店龙头在中端领域先发优势明显。管理体系：

包括PMS/ERP系统（前店后厂，集团给门店强大的管理支持）、店长的培育体系（确保快速

开店中的人才供给）、规模优势（体现在采购和销售两端，采购端对装修/物耗等方面有议价

能力，销售端对OTA有议价能力）。会员体系：TOP3龙头会员体量均在1亿+，直销占比

超80%+，给加盟商提供高效导流。        龙头成长空间来自量、价、轻资产扩张。提量：国内

酒店进入存量整合阶段，单体酒店业主在成本（租金/人工）&amp;费用（OTA提价）上行压

力下，有动力加盟品牌连锁改善投资回报；TOP3酒店集团品牌/管理/会员优势明显，伴随连

锁化率提升，整体房量将加速提升。弱周期中龙头以更低租金扩张&amp;更低价格并购，蓄

势等待拐点。提价：消费升级驱动下，TOP3加速中端门店拓展并积极推动经济型门店升级改

造，长期看房价提升趋势明显。轻资产扩张：酒店龙头经过历年积累，已经进入轻资产扩张

期，新开门店90%+为加盟店，未来资本开支减少、利润率提升、波动率下降。TOP3酒店集

团锦江门店结构趋势TOP3酒店集团华住江门店结构趋势 TOP3酒店集团如家江门店结构趋势   

                              智研数据研究中心发布的《2021-2027年中国酒店客房服务市场分析与投资前景

分析报告》共十二章。首先介绍了中国酒店客房服务行业市场发展环境、酒店客房服务整体

运行态势等，接着分析了中国酒店客房服务行业市场运行的现状，然后介绍了酒店客房服务

市场竞争格局。随后，报告对酒店客房服务做了重点企业经营状况分析，最后分析了中国酒

店客房服务行业发展趋势与投资预测。您若想对酒店客房服务产业有个系统的了解或者想投

资中国酒店客房服务行业，本报告是您不可或缺的重要工具。        本研究报告数据主要采用

国家统计数据，海关总署，问卷调查数据，商务部采集数据等数据库。其中宏观经济数据主

要来自国家统计局，部分行业统计数据主要来自国家统计局及市场调研数据，企业数据主要

来自于国统计局规模企业统计数据库及证券交易所等，价格数据主要来自于各类市场监测数



据库。 报告目录：第.1章 酒店客房服务行业发展综述1.1 酒店客房服务行业定义及分类1.1.1 行

业定义客房服务指的是，为了满足客人的实际需求，客房服务员以客房有形实物为依托，从

而提供给客户一些客房相关的服务。在酒店服务当中，客房服务是一个十分重要的部分。酒

店应该提供给客人优质贴心的服务，舒适、安全的居住环境，带给客人一个&ldquo;宾至如

归&rdquo;的感受。由此可见，酒店应该具有卫生、清洁的客房环境，提供一些全面、周到的

服务项目。     1   客房服务概述   对于酒店而言，必须高度重视客房服务这一方面，从而科学

地组织管理客房服务，为宾客带来一个良好的体验。客房服务主要包括三个阶段，分别是宾

客退房后、宾客入住时以及宾客入住前。宾客入住之前的服务指的是，工作人员安排宾客入

住、接受宾客预定;宾客入住时的服务指的是，提供给宾客各类服务，从而对客户的实际需求

进行更好地满足;宾客退房后的服务指的是，吸引宾客再一次入住，和宾客保持一定的联系。

一般来说，酒店客房服务主要具有以下几个方面的特征：首先，客户服务的质量决定了酒店

服务水平;其次，酒店通过提供一个高质量的客房服务，可以对宾客消费发挥出较大的促进作

用。对于这一方面，我国酒店必须给予充分重视。       2   酒店客房服务存在的问题   （1）针对

性服务有待提升，对客人入住需求不了解。在为客人服务的过程中，新员工缺乏个性化的客

房服务以及系统的客房服务记录。对于顾客入住需求，酒店缺乏深入的掌握，无法及时满足

宾客差异化的消费需求。服务人员要想提供针对性服务，灵活变通性是必不可少的，也必须

拥有较强的耐心、应变能力、沟通交流能力以及观察能力。（2）一线服务人员以及基层管理

人员流动频繁。如今，我国大部分酒店都面临着员工流动这一问题，员工频繁地流动，缺乏

足够的稳定性。伴随着我国市场经济的不断深化，诞生了越来越多的酒店，人们也拥有着更

多的职业选择机会，人们就会选择跳槽，从而寻求更好的发展机会。客房部一线员工以及基

层管理人员呈现出一种频繁流动的状态，从而不利于相关制度的执行。（3）缺乏一个规范、

标准的专职管家遴选制度。现阶段，酒店客房部在遴选专职管家人员的过程中，仍然缺少一

个统一、规范的遴选制度。从一方面来看，在专职管家遴选的过程中，酒店缺乏一个统一的

要求，主要表现为要求的参差不齐。从另一方面来看，在聘用酒店专职管家的过程中，酒店

并未给予足够的重视。       3   提升酒店客房服务的对策   （1）加强服务的针对性。一般来说，

服务针对性指的是，依据顾客的不同服务需求，酒店客房部可以提供给客户一些合适的客房

服务。现阶段，酒店客房服务设置了一些针对性服务，顾客也比较推崇这些服务，但还是存

在着不足之处，有必要不断强化针对性服务。举例来说，部分顾客不喜欢别人打扰，认为客

房属于私人空间。若是服务员进房打扫卫生，这些顾客就会认为侵犯自己的隐私，就会感到

不舒服。针对这一现象，酒店可以采取不同手段来对顾客进行服务，针对不同的客户设置清

理卫生的时间段，顾客就会做好心理准备，顾客的私密空间不会被侵犯。（2）加强职业培训

、建立稳固兼职队伍。在旺季的时候，酒店会有较高的客房入住率，需要大量的服务人员。



客房清扫工作的任务与酒店专职客房部员工数量之间并不匹配，存在着一些矛盾。因此，房

务部可以组织打造一个兼职员工资源库。在招聘兼职人员的过程中，酒店应该设置一个具体

规范性要求。针对那些招募的兼职人员，酒店可以依据考核情况来进行优先录用，定期培训

职业规范以及职业素养。（3）遴选优秀人才、制定管家选拔标准。在考虑到客人实际需求的

基础上，酒店人员提供服务。此外，酒店在选拔录音专职管家的过程中，有必要设置一个比

较明确的选拔标准，包括随机应变能力、学历、沟通交流能力。在选拔、聘用的过程中，酒

店必须给予更高的薪资待遇，客房专职管理的队伍当中吸纳优秀职业素养的专业人才。酒店

服务人员依据顾客差异化的需求，管理以及收集客史档案，实现客房服务质量的不断提升。

针对客房服务人员，酒店应该不断提升其薪酬待遇。举例來说，在结合客房服务特征的基础

上，着力提升客房服务员薪酬，实现持续提升。除此之外，针对客房服务员，酒店可以打造

一个具体的职业发展规划。员工可以得到更多的培训以及教育的机会，在此基础上建立一个

个人职业发展规划，深入地了解自己的职业前景，工作安全感也会不断提升。   1.1.2 行业产

品/服务分类1.1.3 行业主要商业模式1.2 酒店客房服务行业特征分析1.2.1 产业链分析1.2.2 酒店

客房服务行业在产业链中的地位1.3 酒店客房服务行业政治法律环境分析1.3.1 行业管理体制分

析1.3.2行业主要法律法规1.3.3 行业相关发展规划1.4 酒店客房服务行业经济环境分析1.4.1 国际

宏观经济形势分析1.4.2国内宏观经济形势分析1.4.3 产业宏观经济环境分析1.5 酒店客房服务行

业技术环境分析1.5.1 酒店客房服务技术发展水平1.5.2 行业主要技术现状及发展趋势 第2章 国

际酒店客房服务行业发展经验借鉴和典型企业运营情况分析2.1 国际酒店客房服务行业发展总

体状况2.1.1 国际酒店客房服务行业发展规模分析2.1.2 国际酒店客房服务行业市场结构分

析2.1.3 国际酒店客房服务行业竞争格局分析2.1.4 国际酒店客房服务行业市场容量预测2.2 国外

主要酒店客房服务市场发展状况分析2.2.1 欧盟酒店客房服务行业发展状况分析2.2.2 美国酒店

客房服务行业发展状况分析2.2.3 日本酒店客房服务行业发展状况分析2.3 国际酒店客房服务企

业运营状况分析 第3章 我国酒店客房服务所属行业发展现状3.1 我国酒店客房服务所属行业发

展现状3.1.1 酒店客房服务行业品牌发展现状3.1.2 酒店客房服务行业消费市场现状3.1.3 酒店客

房服务市场需求层次分析3.1.4我国酒店客房服务市场走向分析3.2 我国酒店客房服务行业发展

状况3.2.1 2019年中国酒店客房服务所属行业发展回顾3.2.2 2019年酒店客房服务行业发展情况

分析3.2.3 2019年我国酒店客房服务市场特点分析3.2.4 2019年我国酒店客房服务市场发展分

析3.3 中国酒店客房服务所属行业供需分析3.3.1 2019年中国酒店客房服务市场供给总量分

析3.3.2 2019年中国酒店客房服务市场供给结构分析3.3.3 2019年中国酒店客房服务市场需求总

量分析3.3.4 2019年中国酒店客房服务市场需求结构分析3. 3.5 2019年中国酒店客房服务市场供

需平衡分析 第4章 中国酒店客房服务所属行业经济运行分析4.1 2015-2019年酒店客房服务所属

行业运行情况分析4.1.1 2019年酒店客房服务所属行业经济指标分析4.1.2 2019年酒店客房服务



所属行业经济指标分析4.2 2019年酒店客房服务所属行业进出口分析4.2.1 2015-2019年酒店客房

服务所属行业进口总量及价格4.2.2 2015-2019年酒店客房服务所属行业出口总量及价格4.2.3

2015-2019年酒店客房服务所属行业进出口数据统计4.2.4 2021-2027年酒店客房服务所属进出口

态势展望 第5章 我国酒店客房服务所属行业整体运行指标分析5.1  2015-2019年中国酒店客房服

务所属行业总体规模分析5.1.1 企业数量结构分析5.1.2 人员规模状况分析5.1.3 所属行业资产规

模分析5.1.4 所属行业市场规模分析5.2  2015-2019年中国酒店客房服务所属行业运营情况分

析5.2.1 我国酒店客房服务所属行业营收分析5.2.2 我国酒店客房服务所属行业成本分析5.2.3 我

国酒店客房服务所属行业利润分析5.3  2015-2019年中国酒店客房服务所属行业财务指标总体

分析5.3.1 所属行业盈利能力分析5.3.2 所属行业偿债能力分析5.3.3 所属行业营运能力分析5.3.4 

所属行业发展能力分析 第6章 我国酒店客房服务行业竞争形势及策略6.1 行业总体市场竞争状

况分析6.1.1 酒店客房服务行业竞争结构分析（1）现有企业间竞争（2）潜在进入者分析（3）

替代品威胁分析（4）供应商议价能力（5）客户议价能力（6）竞争结构特点总结6.1.2 酒店客

房服务行业企业间竞争格局分析6.1.3 酒店客房服务行业集中度分析6.2 中国酒店客房服务行业

竞争格局综述6.2.1 酒店客房服务行业竞争概况（1）中国酒店客房服务行业竞争格局（2）酒

店客房服务行业未来竞争格局和特点（3）酒店客房服务市场进入及竞争对手分析6.2.2 中国酒

店客房服务行业竞争力分析（1）我国酒店客房服务行业竞争力剖析（2）我国酒店客房服务

企业市场竞争的优势（3）国内酒店客房服务企业竞争能力提升途径6.2.3 酒店客房服务市场竞

争策略分析 第7章 中国酒店客房服务行业区域市场调研7.1 华北地区酒店客房服务行业调

研7.1.1 2015-2019年行业发展现状分析7.1.2 2015-2019年市场规模情况分析7.1.3 2021-2027年市场

需求情况分析7.1.4 2021-2027年行业趋势预测分析7.2 东北地区酒店客房服务行业调研7.2.1

2015-2019年行业发展现状分析7.2.2 2015-2019年市场规模情况分析7.2.3 2021-2027年市场需求情

况分析7.2.4 2021-2027年行业趋势预测分析7.3 华东地区酒店客房服务行业调研7.3.1 2015-2019

年行业发展现状分析7.3.2 2015-2019年市场规模情况分析7.3.3 2021-2027年市场需求情况分

析7.3.4 2021-2027年行业趋势预测分析7.4 华南地区酒店客房服务行业调研7.4.1 2015-2019年行

业发展现状分析7.4.2 2015-2019年市场规模情况分析7.4.3 2021-2027年市场需求情况分析7.4.4

2021-2027年行业趋势预测分析7.5 华中地区酒店客房服务行业调研7.5.1 2015-2019年行业发展现

状分析7.5.2 2015-2019年市场规模情况分析7.5.3 2021-2027年市场需求情况分析7.5.4 2021-2027年
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测分析7.7 西北地区酒店客房服务行业调研7.7.1 2015-2019年行业发展现状分析7.7.2 2015-2019
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