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火热的需求下供应短缺

春节酒店市场火热的背景似乎加剧了酒店热

场运营服务和人力资源管理的压力，如何熬过这一

波“人才关”不仅是当下酒店行业面临的问题，也是

一场长期战役，酒店企业、酒店招聘平台、酒店员工

等多方都要共同参与。

根 据《中 国 酒 店 人 力 资 源 现 状 调 查 报 告

（2023）》统计数据显示，2022 年酒店员工流失率最

高的三个部门分别是餐饮部（85%），前厅部（80%）

和客房部（68%），这也进一步显现了酒店一线人力

紧张问题。

对于酒店企业而言，要积极采取综合性的人才

管理策略。一方面，在招聘过程中，酒店企业需要

更加精准地定位自身的用工需求，明确所需人才的

技能、经验和背景，建立更有效的招聘渠道，与专业

的招聘机构合作，应用直播招聘等新兴的招聘形

式，以确保吸引到与酒店文化和服务理念相符的高

质量人才。

另一方面，在加强内部培训和晋升机制方面，

酒店企业可建立全面的培训计划，包括技能培训、

领导力培养等，以提高员工的综合素养，同时，注重

内部晋升机制的建设和薪资福利增长机制，让员工

看到在酒店长期发展的机会，从而激发他们对工作

的热情和投入。此外，酒店企业还可以借助先进的

人才管理软件和数据分析工具，在更好地了解员工

需求和潜力的同时，不断改进管理模式，降低员工

工作压力，提升工作效率。

对于招聘平台而言，不仅要积极推行新兴的招

聘方式，同时也要在重要的时间节点推进招聘，缓

解酒店的用工压力。针对近期春节酒店“用工荒”

的情况，最佳东方上线“新春热岗‘薪’动来袭 2024
最佳东方新春热招节”主题活动，携手万豪、希尔

顿、凯悦、万达、君澜等百家品牌酒店，推出平均薪

酬6000元以上的岗位，搭建酒店与人才之间的沟通

桥梁，助力酒店春节的高质量运营。

对于酒店人才自身而言，更应主动提升自身专

业素养，主动学习酒店的服务标准、管理理念和技

能，进一步提升个人市场竞争力。事实上，酒店用

工需求大并不意味着应聘简单，高质量人才依然是

酒店品牌人才招聘的核心，此时酒店求职者可以积

极参与行业相关的培训课程、研讨会或线上学习，

了解最新的服务趋势和行业标准，同时也应该注重

个人素质的提升。优秀的沟通能力、服务意识和团

队协作是酒店业非常看重的品质，从而在招聘中更

具竞争力。 （通讯员 曹 沁）

对于中国人而言，新春佳节是个阖家团圆的特

殊节日，但对于酒店行业而言，大多数酒店从业者

必须坚守岗位，为消费者提供始终如一的高品质服

务，在我们理解酒店从业者工作辛苦的同时，更要

深入了解酒店行业人才发展的现状，对症下药方能

实现酒店人才的高质量发展和酒店产业的高质量

发展。

杭州某高端酒店人力资源经理已经收到了这

个月第三份辞呈，客房部、餐饮部经理的招聘需求

已经提上来了，但发出去的面试邀请却迟迟无人应

答⋯⋯在春节酒店市场一片火热的表象之下，不少

酒店为了解决人手短缺的问题已经焦头烂额。
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现下的酒店市场一片火热，旺盛的出行热情和

井喷的各地春节文旅政策均拉动了酒店预订量的翻

倍增长。根据携程、飞猪等 OTA 发布的《2024 春节

预测报告》，境内酒店搜索热度增长已超 2023 年同

期4倍，酒店预订量同比2019年增长1.6倍，济南、青

岛、成都、长春、哈尔滨等热门旅游目的地城市酒店

预订量均大幅增长。

然而，这一繁荣背后却暗藏着酒店业的人力困

境，有酒店人力资源经理告诉迈点，虽然酒店住宿需

求激增，但却难以找到愿意在酒店期间工作的员工，

人员流动非常大。

其实不少业内人士已经注意到，这一用工困境

实际上在 2023年下半年就已初现端倪，网络招聘平

台最佳东方副总裁胡小玲曾在接受央视采访时表

示，往年第四季度都是酒店招聘淡季，但 2023 年的

第四季度用工需求攀升 30%，进入春节周期酒店行

业用工需求更是进一步增大，尤其是一线员工如酒

店餐厅服务员、酒店客房保洁等岗位紧缺。

这一现象背后的原因不难理解：一方面，情感需

求压过了工作需求。这几年受疫情等不确定因素影

响，不少酒店从业人员更渴望与家人团聚，这无疑会

导致春节期间员工流动性的增加。另一方面，酒店

人才结构发生变化。根据最佳东方发布的《2023 中

国旅游服务业人力资源白皮书》数据显示，90 后正

在成为酒店人才主力军，占比 44.46%，00 后在酒店

人才中的占比也在不断增大，新一代年轻人期望在

酒店工作中获得更多的发展机会和个人成长空间。

另外值得注意的是，在酒店行业迈入高质量发

展阶段的背景下，酒店行业对员工专业素养的要求

也有所提高，春节作为客流高峰周期，自然需要更高

品质的产品供给和服务体验，如果从业人员的实力

水平与之难以匹配，则很难推进酒店春节的高质量

运营。

此前就有网络数据披露，2022 年全国五星级酒

店的用户点评平均分为 4.72 分，春节期间下降了

8.26%；2022 年春节差评率增加了 12.31%，三亚等春

节热门旅游城市酒店差评率大幅上升。不可否认，

春节期间的酒店用工矛盾已经是难解的沉疴顽疾。

近年来酒店行业人才流失严重并非新闻，劳动

力短缺、服务不到位不及时的情况更是频频出现，

业内人士称很多高端酒店的人房比已经很难维系

1:1，经济型、中端酒店更是在通过不断压缩人房比

构建高利润的产品模型。

事实上，为了进一步压缩人力成本，不少酒店

都开始采取人力结构的调整优化，在优化全职员工

数量的同时，创新型的引入了灵活用工、一专多能

等方案，认为其可以帮助员工增加收入，创造技能

学习环境，同时帮助酒店增加人效。希尔顿集团大

中华区在 2023 年初就曾宣布开启“零工”模式第二

阶段，在上海、杭州两个试点城市的 11 家酒店面向

社会人才提供灵活就业机会。

但是，无论是灵活用工还是一专多能都是基于

酒店整体发展上的战略部署，在实际落地的从业者

层面却没有想象中那么美好。

首先，“加量不加价”使从业者福利难落地。在

酒店企业的规划中，企业不再定岗定编，员工成为

酒店的一块砖，哪里需要哪里搬，而需求量较大的

一线部门技能学习的成长空间有限，而原本设想灵

活用工增加的员工收入，大多数酒店也没有主动建

立合理的补偿机制。没有合理的福利支持以及升

职路径，成为不少酒店从业人员逃离酒店行业的关

键原因。

其次，“短平快”的用工模式与品牌化战略背道

而驰。浙江省饭店业协会会长王建平表示，如今伴

随着酒店市场的成熟，品牌化已成为行业共识，不

仅是高端奢华酒店，中高端、中端、经济型酒店都有

着清晰的品牌定位和价值导向，这条路酒店品牌们

走得扎实，但酒店员工的“品牌教育”却跟不上这一

品牌价值增长的脚步。举个例子，计间收费的临时工

很难解决客人对于品牌文化、品牌价值方面的疑问，

对于相关服务需求也很难给出及时和准确的应答。

最后，特殊时期很难迅速调配适合的人手。酒

店行业作为劳动密集型产业，在用工需求层面有

着明显的淡旺季之分，比如节假日等特殊节点都

是用工高峰期，旺季酒店的运营基本上需要依靠

灵活用工来支撑。但面对无法预计的客流高峰时，

很难迅速招到合适的人才，比如2023年因为烧烤爆

火的淄博、因为跳水大爷火热的天津以及2024年出

频上热搜的哈尔滨，面对突如其来的客流量，这些

城市酒店运营很难立刻调配出适合的人才策略以

服务客户，就很可能会由于服务错配引发品牌的

舆论危机。
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