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2020 年 除 夕 夜 ，当 来 自 上 海 、

广 东 、重 庆 、陕 西 等 地 的 医 务 工 作

者 从 多 个 方 向 出 发 驰 援 武 汉 时 ，

武 汉 的 酒 店 人 也 都 坚 守 在 自 己 的

岗 位 上 ，他 们 忘 记 恐 惧 、放 下 戒

备 ，心 中 只 有 一 个 念 头 ：要 把 这 些

奋 战 在 一 线 的 英 雄 们 照 顾 好 。 在

这 个 特 殊 的 除 夕 夜 ，一 个 由 几 百

位 酒 店 人 组 成 的“ 酒 店 公 寓 志 愿

联 盟 ”成 立 了 ，联 盟 的 志 愿 者 们 连

夜 与 武 汉 各 大 医 院 对 接 ，邀 请 因

为 加 班 及 公 共 交 通 停 摆 等 原 因 回

不 了 家 的 医 护 人 员 免 费 入 住 附 近

酒 店 。 他 们 还 自 发 四 处 找 寻 防 护

物 资 和 方 便 食 品 ，一 批 又 一 批 运

送 到 酒 店 、医 院 、社 区 防 疫 一 线

…… 他 们 的 志 愿 工 作 一 直 坚 持 到

武 汉“ 封 城 ”结 束 。 这 其 中 有 太 多

太 多 动 人 的 故 事 值 得 被 记 住 。

当 抗 击 疫 情 的 工 作 在 全 国 范

围 内 展 开 ，有 一 部 分 酒 店 成 为 隔

离 酒 店 ，还 有 一 部 分 酒 店 虽 然 暂

停 营 业 了 ，但 酒 店 的 工 作 人 员 却

没 有 回 家 ，义 务 服 务 奋 战 在 抗 疫

一 线 的“ 战 士 ”们 。 一 场 突 如 其 来

的 疫 情 打 乱 了 酒 店 人 惯 常 的 节

奏 ，也 展 现 了 危 急 时 刻 酒 店 人 的

坚 守 。

□ 杨宏浩

新 冠 疫 情 给 住 宿 业 以 猛 烈 的 冲

击 ，但 不 会 改 变 住 宿 业 的 基 本 运 行

方 向 ，反 而 可 能 会 激 发 从 业 者 的 斗

志 ，更 早 更 清 醒 地 认 识 到 存 在 的 问

题 并 及 时 纠 错 ，从 而 在 以 后 走 得 更

加 稳 健 。

2020 年 住 宿 业 经 受 住 了 有 史 以

来 最 为 严 峻 的 考 验 。 去 年 初 ，突 如

其 来 的 新 冠 疫 情 将 旅 游 业 和 住 宿

业 置 于 风 暴 的 中 央 。 面 对 疫 情 冲

击 ，住 宿 企 业 及 时 研 判 情 势 ，调 整

经 营 策 略 ，既 要 确 保 客 人 健 康 安

全 ，也 要 维 持 充 足 现 金 流 和 员 工 队

伍 稳 定 。 面 对 疫 情 引 致 的 市 场 剧

变 ，住 宿 企 业 也 在 积 极 调 整 市 场 和

产 品 策 略 ，以 快 速 匹 配 消 费 者 对 健

康 、安 全 等 方 面 的 需 求 。 令 人 欣 慰

的 是 ，整 个 行 业 不 仅 没 有 出 现 大 面

积 企 业 倒 闭 和 员 工 离 职 现 象 ，而 且

在 疫 情 得 到 有 效 控 制 后 ，经 营 情 况

迅 速 从 2 － 4 月 份 的 低 谷 期 进 入 回

升 期 ，酒 店 入 住 率 逐 步 攀 升 ，至 9 月

份 已 恢 复 至 往 年 的 8 成 左 右 ，部 分

酒 店 业 绩 甚 至 超 过 往 年 。 但 全 年

来 看 ，可 能 只 恢 复 到 往 年 的 5 成 左

右 ，而 且 大 面 积 亏 损 已 成 定 局 ，新

增 投 资 也 大 幅 消 减 。 但 活 下 来 ，才

有 未 来 。 预 计 2021 年 疫 情 警 报 也

难 以 完 全 解 除 ，力 争 活 下 去 、活 得

更 好 仍 是 必 须 面 对 的 现 实 问 题 。

疫 情 带 来 改 变 ，也 让 企 业 更 健

康 更 富 有 韧 性 。 疫 情 在 悄 然 改 变

着 行 业 格 局 和 各 方 力 量 对 比 ，改 变

着 产 业 链 和 供 应 链 等 环 节 。 曾 经

红 极 一 时 ，但 靠 烧 钱 快 速 扩 张 的 轻

连 锁 模 式 ，如 代 表 性 企 业 OYO 、你

好 酒 店 等 ，因 这 场 不 期 而 至 的 疫 情

而 大 幅 收 缩 。 疫 情 也 让 爱 彼 迎 、途

家 网 等 风 头 正 劲 的 共 享 经 济 模 式

低 调 许 多 。 如 何 应 对 疫 情 和 更 好

地 适 应 市 场 并 创 造 价 值 是 它 们 必

须 仔 细 思 考 的 问 题 。 OTA 平 台 对

行 业 的 控 制 力 一 方 面 因 疫 情 而 有

所 强 化 ，但 另 一 方 面 因 竞 争 牵 制 而

有 所 下 降 ；同 时 ，国 家 加 强 平 台 经

济 反 垄 断 监 管 和 明 令 禁 止 利 用 大

数 据“ 杀 熟 ”等 措 施 ，在 一 定 程 度 上

限 制 了 OTA 平 台 对 供 应 商 和 消 费

者 滥 用 其 权 力 。 OTA 的 另 一 动 向

是 通 过 向 线 下 酒 店 经 营 实 体 延 伸 ，

以 实 现 其 流 量 转 化 ，例 如 携 程 大 力

发 展 丽 呈 酒 店 ，美 团 也 计 划 投 资 东

呈 酒 店 集 团 。 不 过 需 要 引 起 注 意

的 是 ，这 一 动 作 可 能 会 影 响 其 作 为

平 台 的 公 正 性 问 题 。 因 为 疫 情 ，国

外 设 计 师 不 能 亲 临 国 内 现 场 ，使 得

国 内 的 高 端 酒 店 设 计 师 获 得 了 好

的 发 展 机 会 ；疫 情 甚 至 也 使 得 国 内

高 端 酒 店 用 品 供 应 商 有 所 受 益 。

酒 店 集 团 要 关 注 规 模 ，但 更 要

关 注 发 展 质 量 。 国 内 酒 店 集 团 近

年 来 规 模 增 长 很 快 ，2019 年 已 有 三

家 酒 店 集 团 进 入 全 球 酒 店 集 团 排

名 前 十 强 ，另 有 10 家 进 入 前 50 强 。

其 中 ，锦 江 酒 店 集 团 按 照 客 房 规 模

已 经 位 居 全 球 第 二 位 。 疫 情 的 发

生 会 导 致 头 部 效 应 更 为 明 显 ，产 业

集 中 度 进 一 步 上 升 。 但 与 之 相 对

照 的 是 ，在 全 球 酒 店 品 牌 价 值 榜

TOP50 上 ，国 内 仅 锦 江 和 汉 庭 酒 店

品 牌 进 入 且 排 位 靠 后 。 这 表 明 我

国 酒 店 集 团 规 模 增 长 与 品 牌 成 长

严 重 不 同 步 。 规 模 对 国 内 酒 店 集

团 而 言 未 来 仍 然 很 重 要 ，因 为 规 模

效 应 会 带 来 成 本 递 减 和 收 益 增 加 ，

规 模 意 味 着 品 牌 曝 光 率 ，建 立 在 规

模 基 础 上 的 创 新 才 更 有 价 值 。 但

同 时 ，提 升 发 展 质 量 必 须 提 到 重 要

位 置 ，高 质 量 发 展 应 该 成 为 住 宿 企

业 永 恒 的 追 求 。 其 中 ，品 牌 的 塑 造

至 关 重 要 ，因 为 品 牌 本 身 就 代 表 着

产 品 质 量 和 服 务 文 化 。 国 内 酒 店

集 团 品 牌 虽 多 ，但 覆 盖 范 围 较 窄 ，

普 遍 存 在 同 类 相 食 现 象 ，未 来 需 要

更 加 多 元 ，覆 盖 范 围 更 广 ，且 需 要

更 多 以 健 康 疗 养 、休 闲 度 假 、精 品

艺 术 等 为 主 题 的 住 宿 品 牌 。

疫 情 为 国 内 酒 店 创 造 了 两 个 时

间 窗 口 。 其 一 ，创 造 了 实 现 从 追 赶

者 到 引 领 者 的 时 间 窗 口 。 国 内 酒

店 经 历 了 从 模 仿 到 模 仿 创 新 ，再 到

目 前 自 主 创 新 的 历 程 。 我 们 一 直

是 一 个 追 赶 者 ，目 前 迎 来 了 超 越 国

际 酒 店 集 团 成 为 引 领 者 的 一 个 时

间 窗 口 。 其 二 ，创 造 了 赢 取 国 内 消

费 者 信 心 和 信 任 的 时 间 窗 口 。 历

经 多 年 出 境 旅 游 的 洗 礼 ，国 内 消 费

者 见 多 识 广 ，很 多 已 经 成 为 成 熟 的

消 费 者 。 能 赢 取 他 们 的 信 心 和 信

任 至 关 重 要 。 特 别 是 在 当 前 形 势

下 ，出 入 境 旅 游 暂 时 难 以 恢 复 ，赢

得 了 国 内 消 费 者 就 意 味 着 赢 得 了

全 世 界 。 这 两 个 问 题 归 结 起 来 就

是 国 内 酒 店 需 要 更 深 层 地 理 解 消

费 者 的 需 求 ，以 需 求 牵 引 供 给 ；同

时 ，要 以 更 好 的 产 品 和 服 务 供 给 ，

更 人 性 化 的 消 费 体 验 ，激 发 更 多 诉

求 ，创 造 更 多 需 求 。 这 背 后 的 逻 辑

就 是 以 消 费 者 为 中 心 ，不 断 创 新 ，

不 断 为 消 费 者 创 造 价 值 ，创 造 美 好

生 活 。 这 就 需 要 我 们 以 文 化 为 引

领 ，讲 好 中 国 故 事 ，推 进 中 国 服 务

在 住 宿 业 创 新 发 展 ，锻 造 住 宿 企 业

产 品 竞 争 力 和 品 牌 力 ；通 过 科 技 赋

能 ，特 别 以 数 字 技 术 推 进 住 宿 业 创

新 升 级 和 数 字 化 转 型 ，进 而 推 动 住

宿 业 数 字 资 源 产 业 化 应 用 ，从 而 让

住 宿 企 业 向 更 优 成 本 、更 高 效 率 、

更 精 细 化 管 理 和 提 供 更 佳 体 验 方

向 持 续 迭 代 ；通 过 跨 界 融 合 ，一 方

面 拓 展 酒 店 空 间 的 价 值 ，另 一 方 面

与 其 他 产 业 融 合 ，为 消 费 者 创 造 更

多 价 值 ，让 消 费 者 有 更 多 获 得 感 。

这 就 要 求 我 们 更 加 重 视 资 本 市 场

的 价 值 ，推 进 更 多 酒 店 和 住 宿 企 业

的 资 产 证 券 化 ，培 育 具 有 世 界 竞 争

力 的 住 宿 企 业 集 团 ，助 推 行 业 高 质

量 发 展 。

住 宿 业 是 市 场 化 程 度 相 当 高 的

产 业 ，但 国 有 企 业 持 有 较 大 比 重 的

住 宿 和 酒 店 资 产 ，要 想 更 大 程 度 发

挥 这 些 资 产 的 价 值 ，国 有 住 宿 企 业

需 要 通 过 混 改 、激 励 机 制 等 体 制 机

制 创 新 ，激 发 企 业 活 力 ；如 今 ，住 宿

业 已 经 涌 现 出 一 批 企 业 家 ，在 他 们

的 创 新 和 努 力 下 ，中 国 拥 有 了 更 多

全 球 50 强 酒 店 集 团 ，未 来 要 更 加 重

视 企 业 家 的 价 值 ，进 一 步 激 发 企 业

家 精 神 ；住 宿 企 业 的 营 商 环 境 总 体

不 错 ，但 仍 然 存 在 瑕 疵 ，例 如 不 少 地

方 政 府 在 引 进 高 端 酒 店 品 牌 时 ，仍

然 通 过 一 些 土 政 策 将 本 土 品 牌 排 除

在 外 ，建 议 对 国 际 品 牌 实 行 国 民 待

遇 ，让 本 土 和 国 际 品 牌 同 台 公 平 竞

争 ；在 双 循 环 新 格 局 下 ，旅 游 和 住 宿

行 业 标 准 要 与 时 俱 进 ，例 如 国 家 旅

游 度 假 区 等 级 标 准 中 对 入 境 游 客 人

次 和 国 际 酒 店 品 牌 等 方 面 的 要 求 ，

星 级 饭 店 标 准 中 对 西 餐 、浴 缸 等 方

面 的 要 求 等 ，要 更 多 考 虑 到 客 源 市

场 的 变 化 和 国 内 客 人 的 需 求 ；在 双

循 环 新 格 局 下 ，虽 然 扩 大 内 需 是 重

要 战 略 基 点 ，但 本 土 品 牌 只 有 走 出

去 才 能 真 正 检 验 竞 争 力 的 成 色 ，因

此 要 不 断 夯 实 自 身 实 力 ，待 疫 情 解

除 后 加 快 走 出 去 的 步 伐 。

归 结 起 来 ，以 上 所 有 变 革 创 新 ，

都 是 围 绕 为 消 费 者 提 供 更 安 全 、更

卫 生 、更 健 康 、更 舒 适 的 住 宿 体 验 这

个 核 心 基 点 而 展 开 的 。 这 就 要 求 我

们 在 未 来 的 一 到 两 年 ，在 战 略 上 要

藐 视 疫 情 ，在 战 术 上 要 重 视 疫 情 ，

要 以 消 费 者 为 中 心 ，以 不 变 应 万

变 ；要“ 一 颗 红 心 ，两 种 准 备 ”，充 满

信 心 度 过 寒 冬 ，迎 接 春 天 的 到 来 。

（作者单位：中国旅游研究院）

高质量发展是永恒的追求观点

2020 年 注 定 不 平 凡 ，突 如 其 来 的 新 冠 肺 炎 疫 情 给 酒 店 业 带 来 的 可 谓 是 沧 桑 之 变 。 有 人 说 ，2020 年 就 是 一 个 分 水 岭 ，在 行 业 损 失 惨

重 时 有 一 部 分 人 在 奋 力 前 行 中 找 到 了 更 加 光 明 的 发 展 前 景 ，史 无 前 例 的 危 机 也 给 了 不 少 酒 店 集 团 弯 道 超 车 的 机 会 。 担 起 企 业 责 任 、

严 守 安 全 底 线 、积 极 有 序 推 动 复 工 复 产 …… 这 一 年 ，在 常 态 化 疫 情 防 控 下 ，酒 店 行 业 迅 速 出 击 ，把 握 发 展 机 遇 ，更 好 地 激 发 了 行 业 发 展

的 新 动 能 。 我 们 梳 理 了 9 个 关 键 词 ，回 顾 酒 店 业 的 2020 年 。

有 OTA 的 数 据 显 示 ，从 去 年

国 庆 假 期 开 始 ，“ 宅 酒 店 ”成 主 流

度 假 方 式 ，对 于 想 要 避 开 人 群 密

集 处 的 年 轻 一 代 来 说 ，在 高 达 数

千 元 的 奢 华 酒 店 中 睡 到 自 然 醒 ，

看 电 视 、玩 手 机 ，去 健 身 中 心“ 撸

铁 ”，到 康 体 中 心 做 水 疗 ，成 为 了 他

们 的 度 假 选 择 。 酒 店 也 注 意 到 了 这

一 消 费 变 化 ，开 始 推 出 能 在 酒 店 吃

喝玩乐的打包产品。

常 态 化 疫 情 防 控 下 ，出 于 安 全

防 护 的 考 虑 ，不 少 国 内 消 费 者 也 把

长 途 旅 行 变 成 了 周 边 游 。 部 分 城

市 近 郊 度 假 住 宿 产 品 ，包 括 度 假 酒

店 、精 品 酒 店 的 复 苏 情 况 都 要 好 于

其 他 住 宿 产 品 。 此 外 ，目 的 地 度 假

市 场 高 端 酒 店 业 绩 大 幅 跳 水 的 情

况 在 2020 年 出 现 了 逆 转 ，新 冠 肺

炎 疫 情 虽 然 对 整 个 中 国 酒 店 市 场

带 来 了 负 面 影 响 ，但 是 在 诸 多 利

好 因 素 的 推 动 下 ，目 的 地 度 假 市

场 异 军 突 起 。

虽 然 受 到 疫 情 影 响 ，但 各 家 酒

店 集 团“ 跑 马 圈 地 ”的 步 伐 并 未 放

缓 。 截 至 2020 年 9 月 30 日 ，首 旅 如

家 新 开 店 数 量 为 298 家 ，已 签 约 未

开 业 和 正 在 签 约 的 储 备 项 目 达

1084 家 ，比 二 季 度 末 增 加 300 家 ，创

历 史 新 高 。 华 住“ 千 城 万 店 ”战 略

正 在 稳 步 推 进 。 在 遭 受 了 疫 情 的

冲 击 后 ，国 内 势 单 力 薄 、抗 风 险 能

力 弱 的 单 体 酒 店 加 快 走 向 连 锁 化

已 成 为 不 可 逆 的 趋 势 。 这 个 时 间

段 也 是 酒 店 集 团“ 招 兵 买 马 ”的 好

时 机 。 为 了 吸 引 更 多 的 加 盟 商 加

入 阵 营 ，不 少 酒 店 集 团 在 2020 年 上

半 年 都 推 出 非 常 优 惠 的 加 盟 条

件 。 当 然 也 有 不 少 酒 店 集 团 通 过

资 本 运 作 的 手 段 来 加 速 扩 张 ，比

如 ，锦 江 酒 店 定 增 约 50 亿 元“ 补

血 ”以 及 开 元 酒 店 集 团 战 略 投 资 晗

月 酒 店 ，二 者 瞄 准 的 都 是 中 端 酒 店

市 场 。

不 仅 是 国 内 酒 店 集 团 ，国 际 酒

店 集 团 也 在 不 断 扩 张 ，洲 际 酒 店 集

团 加 快 了“ 跟 着 高 铁 开‘ 智 选 ’”速

度 。 如 今 在 一 线 城 市 的 核 心 城 区

已 经 很 难 再 看 到 新 酒 店 拔 地 而 起 ，

但 是 有 很 多 存 量 酒 店 到 了 需 要 重

新 改 造 和 重 新 定 位 的 关 键 时 期 ，这

也 成 为 2020 年 各 酒 店 集 团 在 扩 张

时 紧 盯 的 奶 酪 。

2020 年 上 半 年 ，因 受 新 冠 肺 炎

疫 情 的 影 响 ，国 内 外 酒 店 集 团 的 业

绩 都 遇 到 了 断 崖式的下跌。今年三

季 度 ，酒 店 行 业 才 迎 来 了 新 冠 肺 炎

疫 情 暴 发 之 后 反 弹 力 度 最 大 的“ 回

暖 季 ”，业 绩 环 比 上 升 、亏 损 大 幅 收

窄 …… 不 少 酒 店 集 团 在 该 季 度 呈 现

出 U 形复苏趋势。

从 大 部 分 酒 店 集 团 发 布 的 三

季 度 财 报 来 看 ，相 较 于 上 一 季 度 ，

他 们 的 业 绩 均 有 所 上 升 ，不 少 国 内

酒 店 集 团 在 三 季 度 实 现 了 净 现 金

流 和 RevPAR 双 增 长 。 如 在 净 利

润 方 面 ，首 旅 如 家 实 现 了 单 季 盈

利 ，达 到 1.4 亿 元 ，相 比 二 季 度 亏 损

1.6 亿 元 的 业 绩 有 了 明 显 复 苏 。 对

于 各 国 际 酒 店 集 团 来 说 ，其 在 大 中

华 区 的 酒 店 业 绩 同 样 复 苏 明 显 。

如 万 豪 酒 店 三 季 度 大 中 华 区 的 入

住 率 大 约 为 61％ ，环 比 上 季 度 有

35 个 百 分 点 的 增 长 ，已 经 非 常 接 近

疫 情 之 前 的 水 平 。

2020 年 8 月 以 来 ，华 住 、首 旅 如

家 、亚 朵 、尚 美 生 活 等 多 酒 店 集 团

纷 纷 推 出 新 品 牌 ，也 有 部 分 中 外 合

作 新 品 牌 落 地 。 这 几 个 新 品 都 属

于“ 中 高 端 ”范 畴 ，这 让 业 界 将 目 光

再 次 投 向 今 年 表 面 略 显 沉 寂 却 又

“ 暗 流 涌 动 ”的 中 高 端 酒 店 市 场 。

酒 店 品 牌 方 意 识 到 ，中 高 端 酒 店 的

竞 争 已 经 开 始 从 规 模 扩 张 转 向 运

营 管 理 层 面 的 竞 争 。 面 对 越 来 越

精 明 的 加 盟 商 ，品 牌 管 理 方 如 果 不

能 帮 助 酒 店 提 升 运 营 能 力 ，使 加 盟

商 获 得 较 高 的 投 资 回 报 ，则 很 可 能

被 淘 汰 。 因 此 ，为 酒 店 业 主 提 供

“ 一 体 化 解 决 方 案 ”成 为 这 几 个 强

调 投 资 回 报 率 的 新 品 牌 的 共 同 特

点 。 传 统 的 加 盟 模 式 让 加 盟 商 在

酒 店 投 资 筹 建 等 前 端 环 节 上 很 难

与 品 牌 管 理 方 形 成 合 力 ，而 新 的 投

资 加 盟 战 略 ，则 可 以 在 加 盟 模 式 、

金 融 支 持 、筹 建 开 业 、集 团 采 购 、运

营 管 理 等 方 面 为 加 盟 商 提 供 一 体

化 解 决 方 案 ，实 现 全 供 应 链 的 高 效

管 理 。 与 去 年 各 酒 店 集 团 主 要 下

沉 三 线 以 下 城 市 中 高 端 酒 店 市 场

的 打 法 不 一 样 ，这 几 个 品 牌 管 理 方

都 对 加 盟 物 业 所 处 区 位 的 经 济 实

力 有 较 高 要 求 。

自 习 近 平 总 书 记 对 制 止 餐 饮 浪

费 行 为 作 出 重 要 指 示 以 来 ，旅 游 饭

店 业 积 极 行 动 ，从 加 强 企 业 自 律 和

员工培训、强化流程管理、优化供餐

方式、深入宣传教育等方面入手，将

厉行节约的行动融入到餐饮食品采

购 、制 作 、经 营 、管 理 的 全 过 程 。 一

些 酒 店 连 锁 集 团 利 用 自 己 的 影 响

力 ，发 倡 议 、做 宣 传 ，让 更 多 人 参 与

到 珍 惜 粮 食 、厉 行 节 约 的 行 动 中

来。在常态化疫情防控下，“创新经

营服务模式，推行公筷公勺，推广分

餐制”等做法被大部分酒店所采用。

厉 行 节 约 的 背 后 是 绿 色 消 费 的

倡 导 和 绿 色 服 务 的 打 造 。 2020 年 8

月 ，商 务 部 办 公 厅 发 布 关 于 进 一 步

加 强 商 务 领 域 塑 料 污 染 治 理 工 作

的 通 知 ，公 布 禁 塑 限 塑 阶 段 性 任

务 ，要 求 到 2022 年 底 ，全 国 范 围 内

星 级 宾 馆 、酒 店 等 场 所 不 再 主 动 提

供 一 次 性 塑 料 用 品 。 到 2025 年 底 ，

实 施 范 围 扩 大 至 所 有 宾 馆 、酒 店 、

民 宿 。

记 者 了 解 到 ，从 2019 年 开 始 ，

上 海 等 地 的 酒 店 企 业 已 然 行 动 起

来 ，积 极 配 合 所 在 省 市 的 相 关 规

定 ，不 再 主 动 提 供 一 次 性 客 用 品 。

2020 年 ，北 京 、天 津 等 地 酒 店 也 加

入 其 中 。 此 外 ，大 部 分 知 名 酒 店 集

团 旗 下 酒 店 也 已 经 将 洗 护 用 品 逐

步 换 成 大 瓶 装 ，包 装 也 采 用 了 可 回

收 或 可 降 解 的 材 质 。

从 2020 年 年 初 开 始 ，看 直 播 购

物 成 为 不 少 消 费 者 的 习 惯 。 为 积

极 配 合 疫 情 防 控 ，年 初 的 几 个 月

里 ，很 多 人 宅 在 家 中 ，看 网 上 直 播

成 为 居 家 生 活 的 一 部 分 。 酒 店 也

不 失 时 机 地 抓 住 这 一 变 化 ，联 合

网 络 平 台 ，以 直 播 的 方 式 保 持 市

场 热 度 。 从 通 过 直 播 手 把 手 教 大

家 如 何 变 身 大 厨 ，到 直 播 预 售 消

费 券 ，再 到 直 播 婚 礼 秀 ，带 着 大 家

“ 云 蹦 迪 ”…… 随 着 酒 店 行 业 复 工

复 产 不 断 推 进 ，直 播 的 内 容 也 随

着 消 费 者 的 需 求 不 断 变 化 ，酒 店

在“ 云 端 ”的 花 样 越“ 玩 ”越 多 。 如

今 ，直 播 早 已 不 是 酒 店 在 疫 情 防

控 期 间 不 得 已 而 为 之 的 行 为 ，它

已 经 成 为 酒 店 日 常 运 营 和 业 务 拓

展 的 新 助 力 。 截 至 2020 年 12 月 31

日 ，以 销 售 酒 店 房 券 为 主 的 携 程

直 播 已 经 进 行 了 118 场 ，2 亿 人 次

的 消 费 者 在 直 播 间 购 买 旅 游 产

品 ，线 上 总 交 易 额 超 40 亿 元 。

新 冠 肺 炎 疫 情 暴 发 后 ，很 多 酒

店 出 现 了 阶 段 性 市 场 消 费“ 归 零 ”

的 现 象 。 在 现 金 流 十 分 紧 张 的 情

况 下 ，无 论 是 酒 店 还 是 民 宿 ，大 都

选 择 了 预 售 这 一 方 式 ，因 为“ 预 售

的 是 明 天 ，拉 动 的 是 当 下 ”。 预 售

成 为 住 宿 业 与 消 费 者 重 新 建 立 联

系 、形 成 交 流 、营 造 消 费 氛 围 的 一

种 手 段 。 当 然 ，在 市 场 复 苏 之 时

也 出 现 了 个 别 疑 似 预 售 产 品“ 爆

雷 ”的 现 象 。 但 是 总 体 来 说 ，不 少

消 费 者 对 预 售 这 一 形 式 还 是 认 可

的 ，直 到 现 在 不 少 人 还 有“ 囤 房

券 ”的 习 惯 。

在 疫 情 防 控 的 关 键 期 ，运 用

智 能 化 手 段 实 现“ 无 接 触 服 务 ”

在 酒 店 得 到 广 泛 应 用 ，以 尽 可 能

地 减 少 客 人 与 酒 店 服 务 人 员 面 对

面 接 触 所 带 来 的 交 叉 感 染 风 险 。

相 关 数 据 显 示 ，截 至 2 月 底 ，提 供

“ 无 接 触 服 务 ”的 酒 店 覆 盖 全 国

351 个 城 市 ，仅 北 京 提 供 此 类 服 务

的 酒 店 就 达 124 家 。

在 此 过 程 中 ，不 少 酒 店 也 尝

到 了 用 技 术 提 高 运 营 效 能 的 甜

头 。 截 至 2020 年 8 月 ，华 住 集 团

旗 下 已 经 有 超 过 2600 家 酒 店 增 加

了 自 助 服 务 ，不 少 客 人 已 经 习 惯

在 线 办 理 入 住 或 是 请 机 器 人 帮 忙

递 送 物 品 。 这 表 明 消 费 者 的 需 求

在 变 化 、入 住 习 惯 在 变 化 ，而 酒

店 业 者 也 在 尝 试 结 合 新 技 术 改 变

酒 店 的 传 统 运 营 流 程 。

如 今 ，技 术 正 成 为 推 动 酒 店 发

展 的 强 大 动 力 ，数 字 化 建 设 也 站

上 了 酒 店 发 展 的 新 风 口 。 不 只 是

前 端 服 务 ，技 术 已 经 渗 透 到 重 塑

酒 店 的 运 营 流 程 中 去 ，包 括 对 酒

店 收 益 管 理 的 支 持 以 及 帮 助 酒 店

打 造 更 加 适 应 市 场 变 化 的 预 订 系

统 。 这 一 年 ，酒 店 行 业 在 数 字 化

的 新 赛 道 上 找 到 新 的 增 长 曲 线 。

随 着 没 有 硝 烟 的 战 疫 席 卷 全

国 ，酒 店 人 在 为 一 线 抗 疫 人 员 做

好 后 勤 工 作 的 同 时 ，也 在 承 受 着

意 想 不 到 的 损 失 和 压 力 。

在 此 期 间 ，大 部 分 住 宿 企 业 都

做 了 这 样 三 件 事 ：一 是 与 业 主 、加

盟 商 共 渡 难 关 。 2020 年 年 初 ，对

停 工 期 的 酒 店 来 说 ，加 盟 管 理 费

成 为 一 笔 庞 大 的 开 销 ，各 酒 店 集

团 纷 纷 做“ 减 法 ”，缓 解 加 盟 酒 店

业 主 和 加 盟 商 的 资 金 压 力 。 在 减

免 加 盟 费 的 同 时 ，锦 江 、华 住 、首

旅 如 家 、格 林 等 酒 店 集 团 还 分 别

推 出 相 关 金 融 扶 持 方 案 ，帮 助 酒

店 业 主 和 加 盟 商 渡 过 难 关 。 二 是

稳 定 一 线 员 工 。“ 不 管 损 失 多 大 ，

我 们 不 会 通 过 裁 员 来 应 对 危 机 ，

不 让 员 工 因 失 业 陷 入 困 境 。”为 了

这 一 承 诺 ，多 家 酒 店 集 团 的 管 理 层

都 选 择 了 自 愿 降 薪 30％ 至 50％ 。

不 仅 如 此 ，在 等 待 复 工 的 那 段 时

间 ，几 乎 所 有 的 住 宿 企 业 都 选 择 通

过 网 络 培 训 提 升 员 工 的 职 业 素

养 。 三 是 调 整 产 品 结 构 适 应 消 费

需 求 。 自 2020 年 2 月 中 旬 开 始 ，随

着 企 业 复 工 复 产 ，各 住 宿 企 业 开 始

根 据 市 场 需 求 的 变 化 及 时 更 新 升

级 产 品 。 比 如 ，多 家 酒 店 集 团 推 出

了“ 居 家 隔 离 房 ”产 品 ，解 决 部 分 企

业 员 工 复 工 前 需 要 集 中 隔 离 的 难

题 。 与 此 同 时 ，为 了 让 客 人 住 得 安

心 ，各 酒 店 集 团 不 断 升 级“ 安 心 住 ”

服 务 ，该 项 服 务 中 的 多 项 措 施 一 直

沿 用 至 今 。
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