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近 期 ，组 团 到 澳 门 看 演 唱 会 成

为 年 轻 人 的 流 行 风 潮 。 在 澳 门 ，如

何花最少的时间 、逛更多的景 、打卡

更 多 的 酒 店 地 标 ，年 轻 人 争 相 晒 出

自 己 的 游 玩 攻 略 。 与 此 同 时 ，澳 门

不 少 酒 店 集 团 也 是 动 作 频 频 ，如 金

沙 中 国 集 团 的 酒 店 群 升 级 改 造 完 成

后于 5 月 25 日开业 ，范思哲 、卡尔拉

格斐（老佛爷）等国际时尚品牌跨界

加 入 酒 店 行 业 ，这 无 疑 为 澳 门 酒 店

注 入 了 新 的 活 力 。 目 前 ，澳 门 约 有

130 家在营酒店，高端酒店占比达到

70%以 上 ，其 中 多 数 为 酒 店 综 合 体 。

在 这 个 寸 土 寸 金 的 城 市 ，为 何 聚 集

了 这 么 多 风 格 自 成 一 派 的 高 端 酒

店 ？ 在 澳 门 成 为 世 界 旅 游 休 闲 中 心

过 程 中 ，他 们 又 经 历 了 怎 样 的 蜕

变 ？ 哪 些 经 验 是 内 地 酒 店 可 以 汲 取

的？近日，本报记者进行了采访。

“水 上 乐 园 分 室 内 和 室 外 两 部 分 ，

我最喜欢冲天水龙卷的回旋滑水道和

绿 野 游 踪 漂 流 ，晚 上 还 能 在 无 边 泳 池

欣 赏 酒 店 的 8 字 摩 天 轮 。”选 择 错 峰 出

游的北京游客黄女士专程打卡澳门新

濠 影 汇 新 开 业 的 室 外 水 上 乐 园 ，感 受

水上激情。

同 黄 女 士 一 样 ，最 近 一 段 时 间 ，不

少 游 客 到 澳 门 住 酒 店 、逛 景 点 。 根 据

澳 门 特 别 行 政 区 旅 游 局 的 数 据 ，近 段

时 间 ，澳 门 酒 店 入 住 率 达 到 85%，相 较

于去年同期上升了 26.5%。其中，高端

酒店表现更加突出。而且这是在澳门

酒 店 价 格 出 现 回 升 的 基 础 上 实 现 的 ，

说明消费者的旅游需求正在释放。

上 周 到 澳 门 出 差 + 度 假 的 吴 先 生

告诉记者，自己到达新濠影汇明星汇酒

店 已 是 22 时 ，但 仍 有 不 少 客 人 排 队 办

理入住，自己等了半个多小时才排到。

“虽然澳门酒店价格涨了，但是，好酒店

的好房型依然抢手，如果不提前预订，

很多房型是抢不到的。”吴先生介绍，虽

然已是深夜，但自己入住的酒店及周边

仍然灯火通明，不少游客在打卡拍照。

一 直 以 来 ，澳 门 酒 店 对 亲 子 和 家

庭客群都有着较大的吸引力。在北京

工作的李先生是两个孩子的父亲，4 月

底，他带妻子和两个孩子到澳门玩了 5

天 。“ 入 住 的 酒 店 能 满 足 全 家 人 的 需

求 ，这 一 点 很 重 要 。 哥 哥 带 着 妹 妹 在

儿 童 乐 园 玩 得 开 心 ，妻 子 则 在 购 物 中

心、水疗中心消费，我们还打卡了酒店

的米其林餐厅。”

具 有 时 尚 风 和 国 际 范 的 澳 门 也 是

年轻人青睐的潮玩打卡地。环球旅行

博 主 阿 拉 苏 去 过 澳 门 5 次 ，但 她 还 会

因 为 新 开 业 的 酒 店 而 专 程 赶 去 打 卡 。

“ 澳 门 的 酒 店 都 是 以 综 合 度 假 体 的 形

式 存 在 ，不 出 酒 店 就 能 有 很 多 好 玩 好

看 的 体 验 ，一 站 式 吃 喝 玩 乐 、购 物 、逛

展 览 、看 表 演 ，游 玩 项 目 丰 富 、配 套 设

施充足。很多酒店本身就是值得打卡

的地标，如威尼斯人酒店的水城特色、

伦 敦 人 酒 店 的 英 式 浪 漫 、巴 黎 人 酒 店

的 法 国 风 情 、卡 尔 拉 格 斐 奢 华 酒 店 的

艺 术 与 时 尚 气 息 ，这 些 都 是 澳 门 酒 店

的 特 色 ，也 是 最 吸 引 我 的 内 容 。”阿 拉

苏对澳门的酒店如数家珍。

为 打 卡 一 家 地 标 性 酒 店 专 程 到 澳

门的旅行博主司马兔在旅行笔记中写

道：“从永利皇宫流光溢彩的喷水池到

威 尼 斯 人 酒 店 巴 洛 克 风 格 的 主 楼 ，从

美高梅酒店的艺术装置到摩珀斯酒店

的摩登建筑，距离都很近，到哪里都方

便。而这些酒店无论是外观建筑还是

大 堂 设 计 ，都 是 很‘ 出 片 ’的 地 方 。”在

她 看 来 ，澳 门 酒 店 打 造 了 很 多 人 文 景

观 ，客 人 能 够 在 移 步 易 景 中 体 验 世 界

各地风光。集群化发展是澳门酒店的

魅力所在。

记 者 是 第 一 次 到 澳 门 ，走 在 灯 火

璀 璨 的 路 氹 城 金 光 大 道 ，映 入 眼 帘 的

是 金 碧 辉 煌 的 欧 式 建 筑 、闪 烁 变 幻 的

霓虹灯光和浓郁浪漫的异国风情。紧

密相连的威尼斯人、伦敦人、巴黎人等

酒 店 无 一 不 诉 说 着 澳 门 的 繁 华 与 格

调。整座城市散发出更加多元融合的

气质与魅力。

正如去过 3 次澳门的田女士所说：

“澳门越来越好玩了，澳门酒店的可选

项 也 越 来 越 多 了 ，每 次 来 都 能 发 现 它

有了新变化。我的很多朋友都把澳门

列 入 今 年 的 旅 行 清 单 ，希 望 能 体 验 自

成 一 派 的 高 端 酒 店 ，亲 身 感 受 世 界 旅

游休闲中心的魅力。酒店成了澳门重

要 的 旅 游吸引物。”

“浪 漫 又 现 代 的 设 计 、难 以 抗 拒 的

特色美食、不同风情的展览、演出让人

应接不暇。”在很多人眼中这是澳门酒

店 的 真 实 写 照 ，也 有 不 少 人 因 此 愿 意

在这座城市多待几天。

如 今 的 这 番 景 象 是 澳 门 酒 店 业 几

经转型后才有的。

“1970 年 开 业 的 葡 京 酒 店 是 澳 门

的 第 一 家 高 端 酒 店 。 2009 年 之 前 ，澳

门 酒 店 业 处 于 以‘ 住 宿 +博 彩 ’为 主 要

发展模式的 1.0 阶段，典型代表为金沙

娱 乐 场 等 。 2010 年 以 后 ，伴 随 相 关 政

策 及 消 费 需 求 的 变 化 ，澳 门 酒 店 业 进

入 以‘ 住 宿 + 主 题 娱 乐 ’为 主 的 2.0 阶

段 ，威 尼 斯 人 酒 店 等 度 假 综 合 体 备 受

青 睐 ，澳 门 半 岛 地 区 不 涉 足 博 彩 业 的

酒 店—— 澳 门 文 华 东 方 酒 店 也 在 这 个

时 期 出 现 。 2020 年 以 来 ，以‘ 住 宿 +生

活’为主的 3.0 阶段开始显现。澳门酒

店业在继承国际化高端酒店综合体基

因的同时，进一步融入中国文化元素，

诠 释 新 中 式 酒 店 风 格 。 今 年 4 月 揭 幕

的位于澳门上葡京综合度假村的亚洲

首 家 范 思 哲 豪 华 酒 店 ，就 让 国 际 时 尚

的本土化更浓。”对于澳门酒店业几十

年 的 风 云 变 幻 ，北 京 第 二 外 国 语 学 院

旅游科学学院教授谷慧敏总结道。这

和接受采访的业者的观点不谋而合。

“ 澳 门 酒 店 在 细 节 之 处 充 满 着 趣

味、体现着文化，不论功能性还是观赏

性都别具匠心。兼具购物、娱乐、美食

等多功能的澳门酒店已渐渐成为独特

的风景。”有业者说。

2021 年 9 月 印 发 的《横 琴 粤 澳 深

度 合 作 区 建 设 总 体 方 案》提 出 ，支 持

澳 门 世 界 旅 游 休 闲 中 心 建 设 。 如 今 ，

澳 门 正 在 重 塑 产 业 结 构 ，增 强 抗 风 险

能 力 。“ 澳 门 酒 店 业 发 展 的 一 个 重 要

转 变 是 国 家 对 澳 门 经 济 适 度 多 元 发

展 的 有 力 推 动 。”澳 门 旅 游 学 院 院 长

黄 竹 君 提 到 ，澳 门 酒 店 一 直 在 积 极 参

与 政 府 主 导 的 文 创 、体 育 与 旅 游 等 领

域 的 融 合 发 展 ，进 一 步 丰 富 澳 门 非 博

彩 元 素 。

在 多 位 酒 店 研 究 者 眼 中 ，澳 门 在

向 世 界 旅 游 休 闲 中 心 转 变 的 过 程 中 ，

酒店业的助推力不容小觑。

“其 实 ，澳 门 酒 店 业 的 改 变 也 是 主

动、顺应时代的，每一次澳门酒店的进

阶都与当下游客旅游习惯的升级有着

密 不 可 分 的 联 系 。 当 下 ，澳 门 酒 店 业

正在去博彩化、大体量化，从某种角度

来 看 ，也 是 在 主 动 对 接 游 客 的 需 求 。”

澳门旅游业议会理事长黄辉说。

一 位 澳 门 酒 店 业 者 告 诉 记 者 ，澳

门 酒 店 的 客 群 结 构 一 直 在 变 化 。 最

早，出于对博彩的好奇，大批团队游客

蜂 拥 而 至 ；10 年 前 ，由 于 汇 率 优 、出 行

便 捷 ，澳 门 酒 店 成 为 购 物 和 亲 子 客 群

的 主 要 目 的 地 。 这 两 年 ，澳 门 迎 来 了

更多单身客群。进入了新阶段的澳门

酒店，不再强调金碧辉煌的“壕”，文化

艺术性成了澳门酒店的另一个主题。

对 此 ，澳 门 旅 行 社 协 会 副 理 事 长

李旋超表示，近两年，金沙集团将原酒

店重建后打造的澳门伦敦人酒店就是

一个很好的例子。

1∶1 还原大本钟、贝克汉姆亲自参

与 套 房 设 计 、红 色 电 话 亭 等 伦 敦 同 款

打 卡 点 设 计 、全 套 房 式 房 型 设 计 ……

澳 门 伦 敦 人 酒 店 一 开 业 就 备 受 关 注 。

邂 逅 过 威 尼 斯 人 的 水 城 旖 旎 、赞 美 过

巴 黎 人 的 风 情 万 种 之 后 ，很 多“ 酒 店

控 ”都 在 感 叹 这 家 把 伦 敦“ 带 进 ”澳 门

的 酒 店 的 与 众 不 同 ，这 是 独 具 匠 心 的

设计带给客人的艺术之美和沉浸式享

受。

采 访 中 ，不 少 业 者 表 示 ，近 几 年 ，

澳门很多酒店都更加注重与艺术的结

合 ，文 化 艺 术 展 也 多 了 起 来 。 在 北 京

理工大学设计与艺术学院文化遗产系

副 教 授 张 祖 群 看 来 ，澳 门 酒 店 的 转 变

不 仅 是 多 元 化 ，还 有 国 际 化 、品 牌 化 、

主题化。

随 着 澳 门 酒 店 业 不 断 崛 起 ，有 业

者 开 始 思 考 ，澳 门 酒 店 业 主 动 求 变 的

经验是否可以为内地度假酒店综合体

所用？通过打造酒店集群成为休闲度

假 的 中 心 目 的 地 ，内 地 酒 店 又 可 以 从

中学到什么？

集 群 化 发 展 是 澳 门 酒 店 发 展 的 一

大 亮 点 。“ 经 过 近 些 年 的 发 展 ，澳 门 酒

店 之 间 虽 有 竞 争 ，但 酒 店 间 更 会 相 互

配合、相互联动、相互扶持。”澳门特别

行 政 区 政 府 旅 游 局 局 长 文 绮 华 介 绍 ，

澳门大部分酒店都集中在澳门半岛核

心 商 业 区 和 氹 仔 岛 的 金 光 大 道 等 区

域 ，因 各 具 特 色 ，形 成 了 强 大 吸 引 力 ，

因紧密相连也为客人提供多种游玩便

利 ，形 成 一 种 集 众 人 之 力 培 育 更 大 的

市场之势。

尽 管 澳 门 酒 店 综 合 体“ 扎 堆 ”，竞

争激烈，但总体收益都不错，除了集群

效 应 外 ，也 离 不 开 酒 店 的 融 合 创 新 。

在谷慧敏看来，“住宿+生活”新业态契

合 内 地 游 客 度 假 游 的 需 求 ，酒 店 的 新

产品以及与周边社区的互动形成了澳

门休闲度假目的地的独特之处。值得

一提的是，澳门毗邻大湾区，拥有亚洲

最具活力和成长性的旅游休闲市场和

高频消费者，市场韧性强大。

“对于内地游客来说 ，‘近而全 ’是

澳门酒店最大的魅力。内地游客到澳

门 有 便 捷 的 高 铁 和 航 空 网 络 ，两 三 天

的短假期就可以体验到高配的国际化

酒 店 服 务 。”日 出·东 山 海 海 岸 度 假 区

总经理唐伟良分析。

如今，澳门酒店除了为客人提供多

元化的娱乐和休闲选择外，还抓住了本

地文化特色。张祖群发现，许多酒店在

建筑、装修和艺术设计上都融入了澳门

的历史文化元素，雅致复古、中西合璧，

有着深深的城市印记。“一店一品、个性

突出，这样才能更具吸引力。”

虽 然 澳 门 酒 店 的 发 展 有 其 不 可 复

制 性 ，但 依 然 有 内 地 酒 店 可 借 鉴 的 经

验。

“‘酒店+’是酒店保持持久生命力

的关键。”浙江上东山文旅有限公司总

经 理 徐 恒 勇 提 出 ，澳 门 酒 店 对 各 类 艺

术、文化、娱乐元素的充分运用值得内

地 酒 店 同 行 学 习 ，酒 店 经 营 不 能 只 聚

焦“客房+餐饮”，而应花更多时间去经

营 时 间 、空 间 、场 景 、主 题 、情 境 ，构 建

立体的运营结构。为客人提供增值服

务 和 独 特 记 忆 点 是 酒 店 获 客 的 关 键 ，

为 此 ，酒 店 在 文 化 体 验 、购 物 、休 闲 娱

乐 、活 动 等 方 面 要 多 花 心 思 巧 设 计 。

“酒店也不必局限于内部空间，可以开

发周边的延伸产品，连接社区和乡村，

让酒店在城市发展中承担更为重要的

角色。”

采 访 中 ，一 位 业 者 提 醒 ，地 理 环 境

是 建 立 综 合 度 假 酒 店 的 重 要 因 素 ，这

也是内地酒店值得学习的。建设度假

酒店，需要有良好的资源禀赋、充足的

客 源 市 场 和 便 利 的 区 位 条 件 ，做 到 配

套设施丰富、功能配备齐全。

澳 门 酒 店 不 断 优 化 升 级 也 是 引 客

的关键，这值得借鉴。黄竹君建议，要

了解市场、精准定位，知道游客对什么

更感兴趣。酒店也可以引领潮流和时

尚 ，无 论 是 秀 场 、演 唱 会 还 是 地 标 建

筑 ，酒 店 要 为 客 人 提 供 独 特 和 多 元 的

产 品 和 体 验 ，不 断 创 新 ，与 国 际 接 轨 。

“总之，要以质取胜，实行专业管理，时

刻保持新鲜感。”

澳 门 的 酒 店 装 潢 豪 华 的 同 时 ，在

节能和绿色低碳发展方面采取了多项

措 施 ，这 也 是 内 地 酒 店 需 要 借 鉴 的 。

“ 澳 门 许 多 酒 店 开 始 加 强 环 保 和 低 碳

投 入 ，酒 店 设 施 多 采 用 绿 色 能 源 、环

保 材 料 ，比 如 永 利 皇 宫 就 运 用 了 太 阳

能 和 光 伏 电 池 板 。 只 有 坚 持 绿 色 环

保 ，才 能 真 正 实 现 可 持 续 发 展 。”张 祖

群说。

有 业 者 坦 言 ，对 澳 门 的 酒 店 来 说 ，

转 型 与 改 变 意 味 着 破 茧 重 生 的 新 开

始 。 同 理 ，内 地 酒 店 也 要 顺 应 客 人 需

求 ，走 多 元 化 道 路 ，加 快 转 型 升 级 、创

新 营 销 方 式 ，这 是 酒 店 业 创 新 发 展 不

变的“黄金法则”。

业界：产品服务可借鉴

酒店：匠心独运顺势变

游客：酒店便是目的地

澳门酒店风生水起 内地业者学什么
□ 本报记者 唐伯侬 首席记者 王玮

酒 店 类 别 多 样 ，有 商 务 酒 店 、会

议酒店 、度假酒店 、景区酒店 、文化旅

游 综 合 体 酒 店 等 。 判 断 一 家 酒 店 经

营 是 否 成 功 ，可 衡 量 因 素 很 多 ，如 酒

店品牌的影响力 、管理团队的运营力

以 及 满 足 目 标 客 户 的 服 务 创 新 力

等。其中，不同类型酒店的外部生态

环 境 是 决 定 其 经 营 成 功 的 关 键 要

素。相比之下，文旅综合体的酒店经

营模式更值得探讨。

文 旅 综 合 体 的 概 念 源 自 城 市 综

合 体 ，所 不 同 的 是 ，文 旅 综 合 体 是 以

文 化 为 核 心 ，依 托 旅 游 资 源 ，综 合 商

业 、展 览 、会 议 等 相 关 业 态 功 能 的 集

约 化 、复 合 型 、互 相 作 用 的 群 体 。 在

文旅综合体中，酒店是具备住宿功能

的配套业态。

澳 门 文 旅 综 合 体 相 对 集 中 。 自

1999 年 12 月回归祖国以来，澳门不断

引 进 国 际 知 名 综 合 体 投 资 运 营 商 。

其 中 ，较 为 著 名 的 有 金 沙 集 团 、永 利

集团 、美高梅集团，皇冠集团，银河集

团。在 20 年时间里，这些集团在澳门

开发的都是大型综合体项目，包括展

览 、博彩 、商业 、娱乐等。综合体内的

酒 店 数 量 均 为 4 家 左 右 ，这 些 酒 店 既

有投资方自行经营管理的，也有委托

国际品牌酒店集团经营管理的，其运

营 都 比 较 成 功 。 澳 门 文 化 旅 游 综 合

体 的 成 功 经 验 内 地 文 旅 综 合 体 能 否

借鉴？笔者认为，成功经验包括以下

几方面：

首 先 ，这 些 大 型 综 合 体 的 开 发 商

体投资的都是纯文化旅游业态，从投

资 、设 计 到 经 营 是 一 个 主 体 ，综 合 体

内虽有外包经营项目，但必须由投资

方统一管理。

其 次 ，综 合 体 的 组 织 架 构 、管 理

模 式 设 计 科 学 超 前 ，筹 建 规 划 之 初

就 考 虑 到 长 期 管 理 和 运 营 成 本 。 像

金 沙 集 团 ，在 规 划 五 大 主 业 的 同 时 ，

就 提 出 了 对 主 业 所 有 配 套 服 务“ 集

中 投 资 、分 享 服 务 ”的 思 路 。 笔 者 曾

负 责 了 其 中 20 个 项 目 的 设 计 和 管 理

模 式 的 确 立 ，这 些 项 目 包 括 为 游 客

提 供 水 陆 空 交 通 服 务 、设 备 设 施 运

营 管 理 中 心 、人 力 资 源 服 务 中 心 、集

团 采 购 中 心 、中 心 厨 房 品 原 料 加 工

中 心 等 。 这 些 配 套 服 务 项 目 ，无 论

是 自 行 运 营 ，还 是 请 专 业 第 三 方 运

营 ，全 部 由 投 资 方 的 专 门 部 门 统 一

管 理 。 这 种模式，在综合体日常运作

中，降低了运营成本和不同业态的交

互 成 本 。 在 这 种 先 进 的 配 套 共 享 服

务 管 理 模 式 下 ，主 营 业 务 中 的 酒 店

业，只要依照投资方经过科学核定的

费用标准购买所需服务即可，既节省

了重复的人力成本，又节省了寻找各

项 配 套 服 务 的 交 互 成 本 和 时 间 。 如

委托管理的国际品牌进入，人力资源

的招募投资方可以提供渠道，工程部

只需要配备日常维修工种，酒店除了

配备内部安保人员，有大型活动可以

请求安保服务中心提供支持，餐饮原

材 料 等 都 可 以 在 投 资 方 的 中 央 厨 房

下 单 得 到 ，各 酒 店 的 布 件 洗 涤 ，通 过

芯片识别，都集中在投资方设立的洗

涤中心完成等。

就 酒 店 客 源 问 题 ，综 合 体 目 的 地

的 多 业 态 经 营 起 到 了 有 效 的 客 源 引

流作用。策划的会议 、展览 、演唱会 、

音乐节活动，加上几百家免税商店以

及综合体统一的宣传介绍，足以把各

家酒店客房填满。

那 么 ，内 地 的 文 旅 综 合 体 能 否 借

鉴？笔者以为，有难度。

其 一 ，内 地 部 分 开 发 商 建 设 文 旅

综 合 体 的 目 的 是 行 地 产 开 发 售 卖 之

实 。 在 一 些 地 区 ，由 政 府 出 地 、商 业

地产公司主导开发的文化旅游小镇 、

文化旅游综合体，在规划蓝图和招商

引资阶段，多有酒店 、餐饮 、书店等配

套设施。但是，对于综合体项目的长

期 经 营 ，开 发 商 并 没 有 明 确 的 规 划 ，

项 目 建 成 ，出 售 、出 租 不 动 产 的 目 的

实现后，对于综合体的生存和经营并

不关心，任其自由发展。

其 二 ，这 类 文 旅 综 合 体 经 营 管 理

的组织结构，在顶层设计时就没有考

虑集约化 、复合型，等到项目建成，商

业 地 产 出 售 、出 租 完 成 之 后 ，其 他 配

套 经 营 实 体 已 经 成 为 一 个 个 单 独 的

经营实体，似乎和文旅综合体不存在

共享和互交关系了，都在进行碎片化

的运营。大体量 、高投入的酒店在这

样的生态环境下生存显得困难重重。

作 为 内 地 文 化 旅 游 综 合 体 开 发

运 营 成 功 案 例 ，乌 镇 项 目 的 成 功 在

于，该文旅综合体开发的目的并不是

房地产开发，而是旅游目的地的持续

经 营 。 为 了接待各地游客，乌镇景区

内外同样配套了很多酒店和民宿，他

们都是靠乌镇旅游目的地持续引流。

近 年 来 ，乌 镇 景 区 引 进 了“ 木 心 美 术

馆”，举办了每年一次的乌镇戏剧节等

活动，不断地引进和增加能够延长消

费 者 在 目 的 地 逗 留 时 间 的 产 品 及 内

容，吸引了越来越多的消费者。

综 上 所 述 ，文 旅 综 合 体 的 开 发 ，

不是房地产的借题操作；文旅综合体

从设计规划到后期的管理运营，由专

业团队主理担当；文旅综合体最能体

现共享经济红利，但其经营模式必须

是集约化、复合型、互相作用的。

澳门文旅综合体的酒店运营秘籍
□ 袁学娅

观点

实践中来

近 期 ，笔 者 再 次 入 住 某 酒 店 发

现 ，该 酒 店 在 客 房 服 务 方 面 不 少 变

化，或做“加法”，或做“减法”，而且都

有挺好的“说法”。

没了床尾布条与靠枕：在 这 家 酒

店 ，床 尾 的 布 条 不 见 了 ，取 而 代 之 的

是 绣 在 被 套 尾 部 的 一 条 不 很 宽 的 蓝

色花纹。蓝色是该酒店 CI（企业形象

识别系统）的基本色。床头也没了靠

枕。

该 酒 店 客 房 部 邱 经 理 介 绍 ：“ 起

初 上 布 条 是 为 了 美 观 ，但 是 ，布 条 的

花色与环境是否协调、客人感觉美不

美，是否有实际作用都很难说。搞刺

绣是一种折中做法，既省去了布条带

来的麻烦，又不至于床尾太空。靠枕

也是同样的问题，客人使用率不高但

还得一客一换。去掉布条和靠枕，可

以 节 省 很 多 费 用 和 铺 床 的 时 间 。 此

外 ，由 于 被 套 有 刺 绣 这 一 标 志 ，送 到

洗衣厂去洗涤时，也不会与别家酒店

的被套相混淆。不过，刺绣蓝条纹的

被套洗过多次后，颜色会变淡，所以，

我 们 要 求 标 准 间 的 两 张 床 使 用 同 一

批次的被套。”

“开夜床”却与床无关：“开夜床”

是二次整理加上闭合窗帘、摆放拖鞋

和翻折被角，以及在被角或床面摆放

一 些 致 意 品 等 。 该 酒 店“ 开 夜 床 ”却

不 动 床 ，既 不 翻 折 被 角 ，床 面 也 不 摆

放 致 意 品 。 邱 经 理 说 ：“ 我 们 把 晚 间

致意品移到了床头柜里。而且，以前

规 定 VIP 床 上 必 须 摆 放 布 巾 折 成 的

动 物 花 卉 ，现 在 也 取 消 了 ，其 目 的 既

保证了床面干净整洁，也省去了客人

睡前要自行整理床面的麻烦。”

大床少了两只枕头：酒 店 大 床 房

枕头的标配一般是 4 只。而这家酒店

的 双 人 大 床 却 只 摆 放 了 两 只 枕 头 。

不只是枕头，酒店客房壁橱的门也做

了 减 法 ，拉 门 去 掉 了 ，客 人 找 东 西 一

目 了 然 。 而 在 壁 橱 上 方 的 隔 层 里 摆

放着两只枕头，旁边还有一条毛毯。

“ 考 虑 到 住 大 床 房 的 多 为 一 位 客

人 ，而 且 多 数 客 人 一 般 只 用 两 只 枕

头 ，另 两 只 要 么 推 到 床 边 ，要 么 扔 到

座 椅 上 ，所 以 我 们 拿 走 了 两 只 枕

头 。 而 移 走 两 只 也 并 未 引 起 客 人 投

诉 ，因 为 想 使 用 另 两 只 枕 头 的 ，客 人

马上就能找到。”邱经理说。

点评

案 例 中 ，酒 店 在 床 上 做 了 几 项

“减法”，效果不错，值得称道。不过，

笔者想说，不论做“加法”，还是做“减

法”，都要有合理 、科学的解释。更重

要 的 是 ，对 于 客 人 而 言 ，“ 加 法 ”不 显

多 余 ，“ 减 法 ”不 觉 得 被 克 扣 ，体 验 的

感 受 只 好 不 差 ，而 且 越 来 越 好 ，那 才

是成功的。

□ 陈文生

客房服务如何做“减法”

澳门威尼斯人酒店 本报记者 陈晨 摄


