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一个月前，酒店的预订大战已经火
爆上演，为了在节日期间抢得心仪酒店
的入住权，有的客房在一年前就被预
订。与之对应的是，春节酒店客房的价
格也水涨船高，大多数客房价格都比平
日至少提价一倍且一房难求。

深圳市道旅旅游科技股份有限公司
首席营销官刘松新表示，今年春节的订
单，比往年同比增长了 40%以上。整个
订单的金额增长超过了 50%以上，他们
整体客单价，从去年的2800元增长到了
今年的3100元。

飞猪旅行公关总监董珺表示，飞猪
的数据显示选择旅游过年的人数，已经
连续三年增长，选择在酒店过大年三十

的人数这几年也一直在保持增长，今年
增速甚至达到了40%。

春节期间客房价格上涨200%

南京市民陈先生早在2019年12月中
旬就已经开始谋划春节的计划了，登录酒
店的预订官网，大吃一惊，因为本来以为
自己已经是提前“行动”了，但发现自己心
仪的很多酒店已经显示“客满”，与此同时
价格的猛涨也让他感到有些“吃不消”。

“主要是想带老人出去玩玩，平时也
没时间，就去高淳老街周边逛逛，不在于
景点多好玩，单纯和家人放松放松。”但
酒店价格着实让陈先生吃了一惊，可容
纳6人居住的家庭套房平时只要500多，

但是过年期间一晚涨到1500多元，上涨
幅度高达200%。

随后，记者发现南京市周边游的部
分酒店春节期间身价“暴涨”，有的酒店
涨幅高达200%—300%。高淳区一家距
某景点不远的度假酒店，平时一晚价格
为 958 元的单人间在春节假期期间为
1888元，双人标准间也从平时的1918元
跳到了3188元。虽然价格上涨，但是预
订的顾客非常多，不少酒店春节期间的
预订情况在携程上都显示“房量紧张”。

几家酒店的工作人员都表示初二到
初四为入住高峰，汤山紫清湖温泉度假
酒店的工作人员告诉记者，春节期间房
间去化率已经超过 90%，其中南京本地
人占七成，其余的都来自江苏省其他城
市以及浙沪皖，最早的顾客提前了一年
开始预订。随后，记者登上携程，发现多
个房间都显示“订完”。而汤山温泉文化
中心共有的15间房间，从除夕到初六已
经全部订满。

多人家庭套房最受欢迎

由于春节出行多为家庭游，记者观
察到，多房间的家庭套房最受欢迎。一
家连锁酒店中，“套房”已经被预订完，而
另一家大酒店有行政大床间、行政标准
间、豪华双床房和休闲麻将房等房型，其
中的“休闲麻将房”在携程上显示已订
完。某温泉酒店的工作人员告诉记者，
他们的家庭套房、联排温泉双床别墅、山
水私汤复式家庭房和山水景观温泉别墅
都已订满。其中，山水私汤复式家庭房
一楼有一张2米大床，二楼有一张1米8
大床，可供一家三代5人居住。

值得注意的是，越来越多游客春节
假期全程都只待在酒店里。通过交流，
记者发现，原来是度假酒店提供的花样
服务留住了消费者的脚步。某家酒店除
了餐厅，还有儿童乐园、熊猫乐园、鳄鱼
展览馆和大马戏。“除了泡温泉，孩子可
以去儿童乐园，老人去茶室品茶、写写书
法，年轻人可以骑单车，娱乐项目覆盖所
有年龄段。”

另外，每个酒店都准备了不同档次
的年夜饭，不仅仅是针对住客，还面向其
他消费者。某温泉度假酒店的年夜饭分
为 2688元（10人间）、3688元（10人间）、
6666元（20人—24人）等不同档次，人均
消费 300元左右，酒店还会根据不同档
次赠送相对应的温泉票。

提前预订客房用好“后悔权”

记者发现，一些热门酒店的客房早
在去年12月就被预订，这也意味着行程
变更的可能性大大增加，因此很多酒店
都对消费者订房的“后悔权”做了约束。
对此有着深厚旅游经验的徐小姐提醒，
消费者在预订酒店时一定要仔细研读

“退订政策”。她给记者打开了一家酒店
的网络订购平台，商家就明确指出，“入
住前 15天 12：00前取消，将退还全部预
付房费；之后取消订单，将收取60%房费
作为违约金支付给房东。”

徐小姐表示，因为春节假日是酒店
客房的黄金期，如果客人随意退订就会
直接影响酒店的经营，因此在热门季，酒
店的退订政策就会相应的“苛刻”，因此
消费者一定要多注意相关政策，用好自
己的“后悔权”。

春节前，OYO 研究院通过分析春节
期间的酒店预订数据，发布《鼠年春节
订房数据报告》。透过酒店预订热度，
OYO研究院发现，春节返乡不住家里住
酒店的现象越来越多，特别是在一些劳
务输出大省内的二线以下城市，预订量
增长明显。

数据显示，春节期间，川渝及两广地
区，处于酒店预订量的第一梯队。受春
运返乡人潮影响，二三四线城市的酒店
预订量显著增长。春节假期也是旅游
出行的大好时间，海南、云南等气候温
暖的南方城市热度提升明显。此外，在
高铁经济的带动下，高铁沿线城市旅游
住宿“吸力”明显。

从出行情况来看，来自国铁集团的
统计显示，1 月 22 日—1 月 23 日 （除夕
前 1—2 天）为 春 运 出 行 最 大 高 峰 。
12306 大数据分析显示，春运节前热门
线路仍然集中在北上广到川渝黔等地。

从住宿情况来看，人流规模与出行
线路趋同。在春节期间酒店预订热度
Top10 的城市中，川渝及两广地区的城
市热度显著，占据了 6 个席位。大批在
外打工的川渝人们，加入春运大军队
伍，千里返乡回家过年。

春节期间，外出务工人口规模较大
的省市，迎来一波归巢返乡热，二线及
以下的低线城市，因团圆节而热闹非
凡。从春节酒店预订城市热度提升榜
来看，劳务输出大省四川、河南提升显
著。OYO研究院发现，跟平日的城市酒
店预订热度排名相比，四川省自贡市的
热度提升了 269 位，在春节期间排名第
一；紧随其后的是河南省漯河市，热度
提升了 235位，在春节期间排名第二。

春节去南方过“温暖年”依然是很多
家庭的选择，海南、云南、福建等气候温
暖的南方城市的热度提升明显。在春
节期间酒店预订热度 Top10 城市榜和春节酒店预订城市热度提
升榜上，厦门、桂林、三亚、北海、乐东、万宁、琼海、西双版纳等城
市的酒店预订量提升明显。

OYO研究院通过鼠年春节的酒店预定情况分析了春节七天
的人们出行入住行为习惯。

从鼠年春节的预定数据来看，初二初三是人们主要的出行
日。除夕当天，受阖家团圆守岁的传统影响，酒店订房量比其后
几天略低。过了初二、初二的出行出游高峰后，订房量也开始降
低。

从预订渠道来看，春节期间，来自OYO自有渠道的订单占到
了 67%，来自 OTA的线上订单占到了 33%；OYO自有渠道主要是
来自App的预订以及部分旅行团及地接社带来的订单。OTA的
订单来源中，携程的订单占了一半，其后依次是美团、艺龙、飞猪
及去哪儿。

（顾立 许效溪）

本报讯 随着三亚冬春旅游旺季的
到来，一些投机取巧、囤积居奇者企图炒
作操控三亚酒店客房以及三亚进出港热
门航线，对三亚旅游市场造成不良影
响。三亚相关部门直击春节期间的“天
价客房”和“天价机票”两大痛点，创新出
台治理措施，春节期间，要求各旅游饭店
在前台明码标价且标价不得高于线上
（OTA）售价的 20%，入港航班机票最高
票价实行备案制；协调海南航空、南方航
空、四川航空、春秋航空等航空公司开展
旅游旺季包机业务，降低春节前入港机

票票价。
狙击天价客房：

旅游饭店前台客房标价不得高于线
上售价20%

三亚依法依规在重大节假日期间对
旅游饭店标准客房实行合理价格管控，
研究制定《三亚市2020年春节期间旅游
饭店标准客房实行政府指导价管理方
案》，要求各旅游饭店在前台明码标价，
且 标 价 不 得 高 于 线 上（OTA）售 价 的
20%；各旅游饭店发布房源和房价不得
控制房源抬高价格或无房时仍标高价追

求线上（OTA）排名，不能损害三亚市价
格诚信体系。

三亚入港航班“三舱”最高票价实行
备案制

针对三亚旅游旺季，三亚提前做
好增加航空运力投放计划和奖励政
策，并要求各航空公司严格遵守国家
民航局关于最高运价的规定，冬春季
进入三亚的航班（国内外）的头等舱、
公务舱、经济舱最高票价需同时备案，
如各航空公司报备票价超过民航局规
定的最高票价，将按照三亚市物价管

理相关规定予以处理。
据悉，三亚市要求各家航空公司

加大冬春季运力投放力度，增加航班
架次，用足航线时刻，防止控制运力、
抬高票价；对于冬春季运力投放不足
的航空公司，将被收回航线时刻进行
统筹分配。

三亚市还协调海南航空、南方航
空、四川航空、春秋航空等航空公司开
展旅游旺季包机业务，通过产业链联
合营销，降低入港机票票价。

（符吉茂）

1 月 6 日，全国旅游星级饭店评定
委员会发布今年 1 号公告称，根据《旅
游饭店星级的划分与评定》及相关规
定，经研究决定，对 9 家旅游饭店取消
五星级资格，对 6家饭店限期 12个月整
改。公告特别提及，在近期文化和旅游
部组织开展的暗访检查中发现，部分五
星级旅游饭店卫生安全等问题严重。

据文化和旅游部市场管理司统计
数据，截至 2019年 8月，全国住宿企业
超过 50 万家，其中星级饭店有 11000
家。

业内人士认为，在酒店供大于求、
盈利能力逐年下降背景下，一线保洁员
若留不住，酒店卫生安全将很难达标，
游客由此引发的担忧和“焦虑”很难消
散。

每天花9小时打扫12间房

元旦后一个工作日，早上 7:30，林
敏娣（化名）穿着价值不菲的风衣，配上
名牌手提包，从别墅出发开车驶向附近
一家五星级酒店。她并非去消费，而是
去做客房保洁。

5年前，她还住在农村自建房。之
后，家里 600 多平方米祖宅“拆迁”，她
变身“房姐”。本可收租享福，她却“闲
不下来”，“我才 40岁，儿女都成年，在
家也是闲着，不如出来找事做。”于是，
她和同村“房姐们”脱下精致装扮，穿上
制服，成了五星级酒店保洁阿姨。

上午 8:30，林敏娣和往常一样从员
工通道进入酒店打卡。换上工作服，开
完早会，领了物料，她推着工作车和吸
尘器开始一天工作。

确认客房无人后，她对表，在工作
单上写上“入房时间 9:00”，刷卡进屋。
开窗通风，检查灯具、设备有无破损，确

认客人房内消费情况，这是她开始清扫
前标准动作。随后，她麻利地撤下床上
和卫生间的脏布草。据她回忆，旺季一
个月经她手的布草近5000斤。

卫生间内，从浴缸、淋浴房到洗面
台、马桶，都对应她手中不同颜色毛
巾。记者注意到，她先后使用浴缸刷、
百洁布、牙刷、玻璃毛头、刮水器、马桶
刷、海绵等 21 件工具，光毛巾就有 6
种。林敏娣说，台面是否留下积水、浴
缸水盖是否锁紧、淋浴房玻璃是否留有
水渍、洗漱用品是否换完……这都是酒
店管理人员对保洁质量检查的重点。

客房水杯是否消毒清洁到位，是近
一年来检查“重点”。据国家颁布的《旅
业客房杯具洗消操作规程》，杯子不能在
酒店房间内清理，需要统一消毒处理。

清洁窗户及轨道、客房吸尘、擦灰、
擦镜面玻璃及装饰品、更换酒店宣传用
品……在林敏娣发给记者的工作手册
里，有 55个 PDF文档，详细记录超千条
保洁标准和操作规程。“这都是集团标

准，别的国际酒店也差不多。”林敏娣坦
言，上岗前虽培训，但这些标准对最低年
龄 40 岁、只有高中学历的保洁阿姨来
说，光靠脑子记不行，只有重复操作，才
能把标准变成“习惯”。

离开房间是 9:47，还有 11个房间等
她清洁。林敏娣算了个账，在国际星级
酒店，她这样的“熟练工”整理房间平均
需 45分钟。保洁员忙时一天要打扫 12
间房，不停不歇需整整 9小时。“几乎所
有阿姨胃、腰、颈椎、肩膀都有问题。”林
敏娣一边推着工作车赶往下一个房间，
一边对记者说。

客房服务卫生安全存隐患

有 15 年酒店管理经验的 Mia 向记
者透露，在福建林敏娣这样的客房保洁
员每月底薪不到 3000元。每清洁一间
房能多赚 15元，就算一天做满 12间，每
月做满 28天，月入不过 8000元。林敏
娣告诉记者，要不是考虑离家近，五星
级酒店环境好，工作条件优越，她和“房

姐们”早拎包走人了。
可这些年，一些本不可能出现在这

里的纷乱场景却日益常见。
据厦门某国际酒店销售总监介绍，

为提高客房租售比，国内二三线城市多
数国际酒店都会联合会务公司和旅行
社，在淡季吸引低价团入住。

“500多元房费看似价格不低，但我
最多见过 6 人住一个标间。”林敏娣感
叹，“这场景在经济型酒店都很难看
到。”

福州七天酒店房务经理方浩证实
该说法，“经济型酒店单间房佣金虽没
五星级酒店高，但工作简单省时。”在经
济型酒店，杯子是一次性纸杯，浴巾由
烘洗厂直接封好包送来，20分钟就能清
扫完一个房间，“五星酒店计件工资比
我们高 30%，但他们做一间房工夫我们
能做两间，每月下来我们挣得不比他们
少。”

“房务部门管理人员与销售、餐饮、
前台动辄数万元工资收入相比也存在很
大差距。”有工作人员向记者说。

据全球最大酒店连锁集团万豪统计
显 示 ，客 房 收 入 占 其 酒 店 总 收 入
40%—60%。与之相比，房务工作人员
收入比其他岗位明显偏低。日前发布的

《中国区一线五星酒店薪酬指南》显示，
对北上广深及港澳地区五星酒店部分岗
位薪资水平调查发现，客房总监中位数
年薪为 33 万元，不及市场总监年薪
50%。

Mia坦言，不少酒店业主认为只要
不空置，客房就能产生收益，让酒店不
空置的不是房务人员，而是销售、宴会、
餐饮等前端工作者。在Mia看来，房务
工作人员收入低，造成客房服务质量不
稳定，存在卫生安全隐患。（工人日报）

热门地区家庭套房一房难求热门地区家庭套房一房难求

在酒店过大年在酒店过大年 今年增速达今年增速达4040%%

据厦门某国际五星酒店总经理
介绍，所有国际连锁酒店都需依靠外
包团队完成客房保洁工作。“普通客
房按 20元，套房按 30元，外包公司再
与临时保洁人员结算工资。”薪酬有
限情况下，能招到的劳动力以初中学
历、40岁以上阿姨为主。她们多把保
洁当过渡，有经验后就转行当保姆、
月嫂，流动性很大。对这些“非编人
员”的保洁品质，不少酒店管理人员
表示既无法监控，更无法管理。

星级酒店每年都有 3—4 批内审
人员对酒店服务情况暗访审计，审计
不合格且情况严重甚至存在被摘牌
危险。管理团队面对的压力，最终都
会传导至客房保洁员工作中。“永远

做不完的房，永远学不完的新标准。”
这是林敏娣们的工作常态。

福建某五星酒店房务总监告诉
记者：“不需内审，也不需检查布草，
只要告诉酒店房间数、平均入住率和
现有保洁员人数，就能知道这家酒店
客房保洁到底达不达标。”在她看来，
在酒店供大于求、盈利能力逐年下降
背景下，如果留不住一线保洁员，游
客对于酒店卫生安全的担忧和“焦
虑”就很难消散。

而一年前因在微博曝光 5星级酒
店存客房卫生安全问题引发业内关
注的“花总”认为，改变上述问题靠一
两个“爆料者”和“吹哨人”显然不够，
而是更需全行业自律。 （李润钊）
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酒店如何清洁？客房服务能否真真达标？

三亚整治“天价客房”“天价机票”两大痛点

外包团队完成客房保洁工作

服务质量只能靠企业自律


