
充分挖掘潜力 实践积累经验

1990 年，林顺伟从海南师范大学化学系
化学专业毕业，那时候的他，可能怎么也不
会想到，他现在从事的居然是酒店业。

刚进入酒店业，林顺伟的身份就是业
主代表兼副总经理。然而那个时候的他并
没有管理酒店的经验。他认为要想了解酒
店、管理好酒店，就必须热爱这份职业、热
爱这个企业，用心对待每一个事情、善待
每一位客人，用心感悟、用实际行动了解
酒店的运作。于是，他来到客房，跟着员
工一起，刷马桶、铺床、摆台……

早年学习化学为林顺伟带来了严谨的
思维方式与敏锐的观察力，“比如萃取实
验，萃取需要细心地观察，酒店的细节很
多，这就需要管理者有着敏锐的观察力。”
林顺伟说。

20 年来，他用科学严谨的态度贯穿始
终，如今，林顺伟已经成为了一个有着丰
富的酒店管理经验的总经理。他含笑着
说：“作为一名酒店人，我非常热爱这份职
业，非常享受每一天的成就，我认为：善解
人意、换位思考、满足需求是每一个酒店
人的应知应会。”

细节决定成败：细化细节管理

近年来，凤凰岛以其个性的造型、独特
的 理 念 等 因 素 成 为 三 亚 地 标 性 建 筑 ，而
2010 年凤凰岛开盘当天以 6.5 万/平方米的
均价售罄也成就了它的鼎鼎声名，让人越
发 的 感 觉 凤 凰 岛 如 云 如 月 ，可 望 而 不 可
及。

依托凤凰岛较高的知名度，整个凤凰
岛从 A 座至 E 座开了大大小小数十家旅店
和酒店，有的甚至没有齐全的经营证件。
虽然产业聚集加上凤凰岛自身的魅力带来
了大量的客人，林顺伟仍然非常担心。他
认为，凤凰岛名声的好坏，需要每一家商
户的共同维护，但凤凰岛上部分度假公寓
实在让人担心。

“近年来，三亚的名声渐渐好起来，‘宰
客’的阴云已渐渐远去，‘青岛大虾事件’

一出，就给青岛带来了很大的负面影响。
这 就 说 明 ，名 声 是 旅 游 业 非 常 重 要 的 因
素，游客的多少和名声有着直接的联系。
三亚凤凰岛度假酒店作为一家新酒店，就
从‘心’出发，做好自己，才能维持良好的
声誉。”林顺伟说。

他像做实验一样，密切地注意酒店的
每一个细节：“细节决定成败，确实道出了
酒店管理的真谛，要想匹配高大上的凤凰
岛度假酒店，细节显得更加重要。我们在
细节管理方面首先从精准的客源定位着
手，结合酒店客源市场细分，在管理团队
充分调研的基础上，从客源需求的角度对
酒店产品进行包装，对服务流程进行精心
设计并不断优化；其次，高标准地配置床
品、用品，重视住店客人档案建立、分类管
理及使用，更好地满足住店客人的个性化
需求，以赢得客人良好的入住体验。”

林顺伟在管理上，要求酒店从听觉、触
觉、视觉等方面对卫生、安全、舒适的要求
进行严格把控；强调每一个对客接触点及
客人消费习惯的关注；强调员工服务亮点
的发现及肯定；强调培训方式的及时性、
实用性和灵活性；强调各部各岗对客服务
的衔接和工作交接，确保服务的连续性。
最终，通过培训在磨合中带出一支眼里有
活并善于发现问题解决问题的队伍。

据了解，为确保服务的层层落实，酒店
还提出了每月 5 条循序渐进的服务质量改
进及提升计划。林顺伟认为，员工，尤其
是基层员工是最直接的产品生产者暨服务
提供者，他们在工作和生活中的感受会直
接影响客户体验，因此，员工的职业规划，
甚至员工宿舍和员工食堂都成为了细节管
理的关注点。

事实上，通过这些细节管理计划的实
施，酒店的服务得到了越来越多客人的认
同，客人回头率不断增长，客人的平均停
留天数也在逐渐延长。

位于风口浪尖：成立防台小组

位于海中央的凤凰岛四面环海，风景
优美。但是每到台风来临，凤凰岛总是台

风过境的第一线，像一个守卫者，身先士
卒地挡在了三亚市区的前面。相比市区，
凤凰岛承受了更大的风力，可以说是站在
风口浪尖上。

但让人惊奇的是，三亚凤凰岛度假酒
店开业以来虽然已经经历了几次台风，但
并没有受到比较大的损失。

据林顺伟介绍，酒店对于台风高度重
视，在台风来临之前，酒店都会提前做好
准备，成立防台小组，制定防台方案并落
实 到 人 。 台 风 来 临 时 ，整 个 酒 店 全 员 行
动，从客房对客的温馨提示，高空物品的
清理及移动家具搬迁，风口设施的加固，
到水电设施的确保等，尽力消灭所有的安
全隐患，确保人身及财产的安全。

林顺伟乐观地说：“从另一个角度看台
风，我们立于海中央，感受风口浪尖，还真
是一种奇观。”他似乎总是有自己与众不
同的看人、看事的角度，面对对酒店要求
过高的客人，他说：“遇到对酒店要求过高
的客人，对我们来说不是坏事，这说明客
人对我们酒店期待很高，有更高的要求，
在服务这种客人过程中，酒店服务将得到
更好的提升。”他认为，遇到挑刺的客人，
首先是关注，让客人感受到酒店对自己的
关心与重视；其次是聆听，及时了解观察
发现客人需求；第三是回报，及时将客人
投诉处理的结果向客人反馈。面对客人投
诉，需要迅速反应，先注意区分是因为产
品缺陷还是因为酒店对客人的关注度不够
导致其被冷落，再及时采取合适的方式处
理，对待客人应该包容、理解、关注。

“我们要求员工主动询问客人，与客人
沟通，让客人更多的了解酒店产品及周边
资源，站到客人角度为客人着想，让客人
在三亚度假期间过得更加充实。无论是在
哪个方面，‘主动、互动、感动，关注、聆听、
回报’是酒店要求员工遵循的行为准则。”
林顺伟说。对员工的要求虽高，但从凤凰
岛 度 假 酒 店 的 企 业 文 化 上 ，公 司 提 出 的

“企业是我家，快乐你我他，点点滴滴靠大
家”，“享受生活，快乐工作”，“我爱尊真
和”等理念营造了一个良好的工作环境，
也凝聚了一个优秀的管理团队。每一位员

工都齐心协力，用心尽力的对客服务。

10月31日万圣节：不给糖就捣蛋

10 月 31 日是西方传统节日万圣节，举
办万圣节活动是酒店丰富住店客人节日体
验的策划。为了吸引客人关注，引导客人
消费，丰富客人体验，酒店营销围绕万圣
节的典故借势造势，精心策划了一系列的
客房餐饮促销活动。林顺伟笑着说：“不
给糖就捣蛋！这次活动包含了角色扮演、
神秘寻宝等一系列好玩的游戏，希望大家
都可以参与进来。”

这次万圣节活动是酒店“以差异化产
品切入市场，以高品质服务赢得客户”和

“设计、活动、组合”理念的真实体现。
林顺伟表示，度假酒店经营可以概括

为六个字“设计、活动、组合”，设计讲的是
结合市场结合需求对酒店产品进行设计；
活动讲的是酒店经营中为丰富客户体验而
策划的各种互动形式；组合的是对酒店内
外各种资源的整合利用。在客人住店期
间，策划的各种活动可以让参与活动的客
人感觉到充实。

“而所谓‘差异化’指的是客户需求空
白 点 的 挖 掘 和 满 足 ，是 对 现 有 产 品 的 创
新，直白地说，就是我有别人没有。酒店
产品具有不可移动性和生产消费同一性，
酒店产品的差异化过程包括建设期及经营
期两个方面即从市场调研开始经过设计打
造形成的固有业态的差异化产品和在对已
成型的酒店经营中创新包装形成的产品。
三亚凤凰岛度假酒店天生丽质，雄踞海中
央，其独特的建筑造型，被赋予‘东方迪拜
’的美名。国际邮轮母港及海中央酒店的
元素注定了三亚凤凰岛酒店成为海上假期
的承接者。三亚凤凰岛度假酒店更多的是
后者，即围绕客户需求，结合自身资源进
行的包装组合，对富有想象空间的凤凰岛
而言，差异化产品还有太多太多，敬请期
待。”林顺伟说。

（广文）

核心提示：
三亚凤凰岛度假酒店是由三亚

凤凰岛度假酒店业主公司的主要股
东之一的中国交通建设股份有限公
司投资的首家五星级标准度假酒店，
位于凤凰岛 A 座海洋之月，于 2015
年 8 月 9 日正式开业。作为一家居于
大海中央的高端度假酒店，只要来到
这里，无论是躺在床上、躺在阳台浴
缸、坐在天空酒廊还是参加西沙游母
港航线都可以全方位、近距离的感受
大海的美丽。同时，独有的避暑气候
以及犯懒、解馋、微醺、阅读、养神等
休闲度假所特有的元素，还有绚丽的
落日、三亚湾的灯火阑珊等让人震撼
的美景，都可以让前来度假的游客，
由内而外的放松下来。

人物介绍：
林顺伟——三亚凤凰岛度假酒

店管理有限公司总经理兼凤凰岛度
假酒店总经理。1996 年开始从事酒
店业，2002 年被评为“海口市首届十
大杰出青年企业家”，2004 年获得美
国注册饭店高级职业经理人（CHA）
认证，并获得 CHA 白钻徽章，2006
年获“海南省最具社会价值的优秀
旅游专业技术和经营管理人才”称
号。 曾任中国饭店金钥匙组织海
南执委、海口酒店协会副会长、华侨
大学旅游研究中心特约研究员、上
海旅专海南校友会副会长。

萃取真心 海升凤凰
——访三亚凤凰岛度假酒店总经理林顺伟先生
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