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内容概要

这是一本讨论酒店个性化服务与管理的书。
酒店的个性化服务是一种超越酒店常规服务规范的服务，是酒店在激烈的市场竞争中立于不败之地的
法宝。
当然，要想给住店宾客提供恰到好处的个性化服务绝非易事，只有用善解人意的心态配合创新的举措
，才能为宾客提供个性化的、令人感动且无法忘怀的优质服务，甚至让最挑剔的客人无可挑剔。
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作者简介

张延，现为浙江工商大学旅游与城市管理学院教师，瑞士酒店旅游管理学院硕士，日本熊本大学博士
研究生。
著有《酒店VIP服务与管
理》等多部中、英文专著、译著。
现主要从事中西方高星级酒店管理比较研究和酒店市场规划与形象工程的研究工作。
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章节摘录

第一章　酒店个性化服务概述第一节　个性化服务浅说世界著名的酒店经理人科迪斯？
塞缪尔斯曾说过：“酒店本身就是商品，任何酒店实质上都没有什么特别之处，除极少数与众不同的
酒店外，消费者最看重的只有价格，他们对这家或那家酒店并无特殊偏好。
因此，要在酒店行业的竞争中取胜就必须勇于提高自身的服务水平。
”这段话虽然简单朴实，但它却道出了酒店经营成功的真谛：在酒店经营中，服务并不等于一切，但
却是最为紧要的，而且有层次之分。
随着全球一体化进程的加快，酒店作为流动人群的驿站，其作用在日益加强，而人们对她的期望和要
求也越来越高。
服务一直被奉为酒店经营制胜的“法宝”。
在经历了20世纪50～70年代的“大众服务”，20世纪80年代的“标准化服务”之后，20世纪90年代以
来，西方的酒店经营者面临供大于求的严峻形势，他们意识到：随着宾客需求日益呈现个性化的发展
趋势，仅靠质量保证和标准化服务将难以取胜，服务也必须相应升级换代。
于是，个性化服务从20世纪90年代开始就被西方广为推崇，发展至今，已具有相当高的水平和成熟度
。
而中国的酒店业发展起步较晚，在20世纪80年代初才真正打开门户，随后引进了西方“标准化服务”
的理念，并一直视其为酒店业经营的真谛。
直到近几年，随着中国客源结构的调整、消费者的日益成熟及消费需求的日趋多元化，标准化服务的
弊端渐次暴露，中国的酒店经营者才开始重新审视“标准化服务”，并尝试接受西方新的服务理念—
—“个性化服务”。
但与西方酒店业相比，中国酒店的个性化服务与目前西方酒店业所推崇的“个性化服务”在水平和层
次上还存在着一定的差距。
因此，进行中西方酒店个性化服务的差异比较，以资借鉴，对于正处于酒店服务理念转型期的中国酒
店业管理者而言，就显得尤为重要和珍贵。
除上述因素外，经济全球化的发展和信息技术的进步，把人类带人了一个崭新的时期，现在及今后酒
店业必须面对的是全球资源和市场的竞争。
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编辑推荐

《酒店个性化服务与管理》是打开完美酒店大门的金钥匙；也是酒店超越群雄、开创自身特色的制胜
法宝，更是在激烈的市场竞争中创造服务差异化的管理秘籍！
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