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ABSTRACT 

Thailand is a famous place of the world where attract a lot of Chinese tourists 
to visit in this country, so they are a first group to travel in it. The Thailand tourism 
business development help to promote Thai hotels include Grand China Hotel 
welcomes a lot of them to relax. Moreover using Chinese language in hotel service is 
more important. This research have a purpose to survey Chinese language level of 
personnel and situation in using it that describes raising the service qualities. 

This thesis compiles analysis information paper through the interview hotel’s 
manager in using a questionnaire from this service personnel and tourists in Grand 
China Hotel with stochastic. The research content of this thesis divided into 3 
chapters: Chapter 1 describes the situation of the hotel and tourism business in 
Thailand, as well as the management of the Grand China Hotel. Chapter 2 analyzes 
the questionnaire of the Chinese language service in the Grand China Hotel. 
Describes the basic information of the service staff in the Grand China Hotel, Chinese 
language ranks, the situation in the work of Chinese language staff and Chinese 
tourists' opinions on Chinese language services and chapter 3 analysis the results of 
the questionnaire to point out the problems encountered in using Chinese language. 
Causes of problems in using Chinese and propose to improve Chinese language. 
        This thesis has researched using Chinese in the service of the Grand China Hotel 
in Bangkok. The research found that the quality of Chinese language services in this 
hotel is quite bad. Other side the Chinese language service of the hotel staff still has 
many problems. The Chinese-speaking staff of the hotel are not also communicating 
this language. Grand China Hotel needs to upgrade the quality of its Chinese 
language service to meet the needs of Chinese tourists to stay in the hotel. 
 

Keywords: Grand China Hotel, Chinese personnel service, Chinese language service      
                and Chinese tourists 
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摘  要 

泰国是世界最著名的旅游胜地之一，吸引了不少中国游客来泰国旅游，中

国人已成为泰国的第一大入境游客。泰国旅游业的发展也促进了泰国酒店业的

发展。泰国曼谷唐人街的大华酒店日常接待大量中国游客，做好汉语服务对酒

店来说是很重要的。论文研究的对象是 70 位大华酒店的汉语服务人员和 100 位

中国游客来大华酒店服务，研究的目的是通过调查大华酒店服务人员汉语水平

与汉语应用的情况，说明汉语服务对提高酒店服务质量，吸引中国游客。增加

酒店的收入的重要作用。 

论文主要通过收集相关文献资料、调查问卷、访谈和观察对泰国大华酒店

的汉语服务情况进行分析研究。这项研究采访了 1 位酒店管理人员，对 70 位大

华酒店的汉语服务人员和中国游客来酒店服务 100 人进行了问卷调查。论文对

这些资料进行了定性和定量分析。论文研究内容包括三章。第一章概述了泰国

旅游业和酒店业的概况，以及泰国大华酒店的经营情况。第二章对泰国大华酒

店汉语服务的问卷调查进行分析。通过调查问卷说明大华酒店服务人员的基本

情况，汉语水平，员工的工作情况和酒店的管理情况，以及中国游客对酒店汉

语服务的反映情况。第三章对问卷调查结果进行评估，分析了大华酒店汉语服

务的情况和中国游客对酒店汉语服务的反映，针对酒店在汉语服务方面出现的

问题，提出了改进措施和建议。 

论文通过对曼谷唐人街大华酒店汉语服务的分析研究，发现大华酒店的汉

语服务质量比较差，汉语服务人员在汉语服务方面还存在不少问题。酒店的汉

语服务人员不能较好地与中国客户进行汉语沟通。目前曼谷唐人街的酒店数量

多，竞争激烈，为了满足中国游客的需要，大华酒店需要提高酒店的汉语服务

质量，加强酒店的中文服务，以适应大量中国游客来泰国旅游和入住酒店的需

求。 

 

关键词： 大华酒店  汉语服务人员  汉语服务  中国游客 
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绪  论 

  

一、选题的背景及研究意义： 

    曼谷是泰国的热门城市，是泰国政治经济文化的中心，曼谷有许多旅游景

点，每年都可以吸引很多外国游客来泰国旅游。在中国经济高速发展的强大推

动下，中国出国旅游的人数逐年增长。根据泰国旅游和体育部 2016年 12月 29

日公布的数据，2016年泰国入境游客人次和旅游收入均较去年明显增加，中国

游客达到 877 万人次，较去年增加了 10.56%，促进了泰国旅游业的大力发展。 

    曼谷大华酒店（Grand China Hotel Bangkok）原名大华公主酒店，是曼谷的

一家有名酒店，建立于 1993年 10月 25日，大华酒店是一家 4星级酒店，是一

家 25 层玻璃结构的现代建筑。酒店拥有 155间现代的客房，酒店为游客提供了

良好的服务。是屹立在唐人街的最高大厦。现今大华酒店位于在曼谷市热闹的

唐人街中心地带，附近湄南河，酒店地处交通便利地区。已成为当地旅游的优

选住宿点。这座富有华夏风采的名副其实的 "中国城"，唐人街的街区长约 2公

里，矗立在泰京城西，由三聘街、耀华力路、石龙军路三条大街以及许多街巷

连接而成。它是老曼谷的街区之一，已有 200多年历史。  

    在泰国首都曼谷市区西部，唐人街是城区最热闹繁华的商业区之一，其规

模及繁华程度，在东南亚各地的唐人街中，堪称魁首。古老的唐人街（China 
Town），一条充满浓郁潮汕色彩的街道。这条街道培养造就了许多优秀的商业

人才。陈绍扬 85岁是泰国中华总商会副主席、大华酒店董事长。他经营的大华

酒店屹立在耀华力的街头。陈绍扬是出生在潮安铁铺的潮州人。十三岁的他，

因为战乱，从潮州来到泰国。他从汕头来到了泰国唐人街，一住就是七十多年。

从此他把根也扎在了唐人街。扎在了泰国。他在培英学校学习中文，积累中文

知识。他有着潮州人所有的特质，勤奋刻苦。他从金融到地产，从酒店到珠宝，

每个领域都有着傲人的业绩。 

    曼谷大华酒店明亮的客房采用了中性色彩，拥有现代设计的装饰，铺有地

毯，设有休息区以及享有壮丽的城市或河流景致的大型窗户。大华酒店为客人

提供舒适的设施，拥有曼谷唯一的旋转餐厅和俱乐部休息室，酒店各处均覆盖

免费无线网络连接。大华酒店周围拥有各种各样的商店和中国菜餐厅，酒店附

近还有其它旅游景点，如旧暹罗广场、苏泰寺、金佛寺和曼谷花卉市场等等。

酒店的客人如需娱乐消遣，可以使用健身中心，也可以享受传统泰式按摩，还
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可以在空中游泳池里放松身心。酒店是休闲和娱乐的场所，大华酒店内部还有

批发零售正版表和礼品商场。唐人街耀华力路是游客喜欢观光购物和餐饮的地

方。在这里可以看到传统的中华文化和泰国华人的生活面貌。耀华力路不仅吸

引了很多西方游客，也吸引了大量中国游客。这里的不少华人说的潮州话，商

业用语以泰语、中国方言为主。随着中国游客的不断增加，中国普通话的使用

开始出现在唐人街的一些旅游服务行业。唐人街上的大华酒店日常接待不少中

国游客，提供商务汉语服务的使用对酒店来说是很重要的。酒店服务人员汉语

服务的水平直接影响着酒店的服务质量和对中国游客的吸引力。目前大华酒店

可以提供简单的中文服务。中国游客的反映是酒店从经理到服务员保安都会简

单说几句中文。泰国旅游业的发展促进了泰国酒店业的发展。大华酒店的发展

和提供汉语服务与泰国整个旅游业的发展联系在一起的。 

    服务人员的商务汉语在酒店业中的应用，不仅能促进泰国酒店服务业的发

展，加强游客对泰国酒店服务业的信心与游客的满意度更多，而且能让很容易

对谈话和说的明白，进一步酒店业的发展与大华酒店的服务。 

    本论文通过提供汉语服务的酒店业中的状况进行分析，发现还存在许多方

面的问题，提出改善的建议，以及提高酒店业服务人员的汉语水平，影响吸引

中国游客来泰国酒店服务。 

 

二、与论文选题有关的国内外研究综述 

有关分析研究服务人员的商务汉语在酒店业中应用的论文和论著，对服务

人员的商务汉语在酒店业中在国内外已有不少。不同研究者和各种论文已从不

同的视角展开了多方面、多方位的研究，根据目前所掌握的资料，有关酒店服

务质量管理在酒店业中，有关酒店员工工作满意度的影响因素。内容包括以下

几个方面： 

   （一）有关酒店服务质量管理方面的研究 

1）刘大中的硕士论文《度假酒店服务质量管理改进研究    以沈阳 J度假

酒店为例》(2015)的论文分析了该酒店的经营状况与服务管理进行分析，收集

酒店服务质量管理方面的相关文献，以提出问题、分析问题、解决问题，通过

对 J 度假酒店各个服务员进行全方位的了解，找出酒店服务质量管理中存在的

问题，主要有：酒店管理效率差、部门协调性差、酒店内服务员素质难以适合

高水平、酒店服务员满意度低发生率高、激烈的价格竞争发生酒店的服务水平

低；原因在酒店高级缺乏战略、酒店服务员完整素质不高、酒店缺乏服务质量
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管理保证系统；所以酒店应该改善服务质量管理：坚持管理创新；做好高级管

理者培训；提高酒店内的协调；提高服务质量管理标准；设计服务员满意系统

和顾客满意系统；完善酒店服务质量管理系统。 

2）牟昆发表了题为《浅谈提升中国酒店服务质量管理水平的对策》(2009

年 13 期) 内容指出随着市场经济的发展，酒店业的进步发展，酒店服务质量的

高低关系到存在和发展，也是研究酒店企业市场竞争优势的重要因素。本文以

酒店业为研究对象，对酒店业服务质量管理中存在的问题及进行仔细分析，并

在基础上提出了相应的对策建议，对于全面提升中国酒店服务质量管理水平具

有一定的现实意义。 

3) 刘月荣写了《酒店服务质量管理的现状及对策分析》的学报《赤峰学

院》(2014年５期) 酒店服务质量管理的最终目标就是酒店通过顾客对服务质

量满意来实现酒店的长期成功，优秀的酒店服务质量管理是酒店取得竞争优势

的重要，能够取得较大的经济利益，也能够吸引大量顾客，本文首先讲授酒店

服务质量管理的特点，其次，分析了中国酒店服务质量管理的状况，同时，就

提高酒店服务质量管理水平进行了仔细的研究。 

4) 李东娟的旅游学刊《酒店其他顾客行为对顾客感知服务质量的影响》

(2014 年 4期) 本文章通过检查相关文献并结合访谈，设计包括 22个多题项的

调查问卷，采用 SPSS、Excel 统计软件进行调查问卷的统计分析，通过调查研

究，取得 4个酒店消费的其他顾客行为和 3个酒店顾客感知服务质量影响，然

后利用结构方程模式，检查与证明了酒店消费中的其他顾客行为对顾客感知服

务质量影响的原因关系。研究丰富了顾客感知服务质量的理论系统，对酒店进

行全面质量管理有一定的现实指导意义。 

   （二）有关酒店员工工作满意度的影响因素方面的研究 

1）唐健雄，涂馨，Bo H.Ferns《领导社会责任取向对酒店员工工作满意度

的影响》2013 年 3月 6日，指出目前，中国酒店业服务员工作满意度低、辞职

率高等问题严重控制了酒店业的继续、健康发展。研究通过对长沙地区高星级

酒店服务员进行问卷调查，研究了酒店领导者社会责任取向与员工工作满意度

之间的关系。研究成果表明，工作满意度受员工对酒店领导者企业社会负责取

向感知、工作酬金、工作环境与工作关系的影响，其中，工作酬金影响最大，

其次为服务员对领导者社会负责取向的感知、工作环境和工作关系;通过控制工

作酬金、工作环境和工作关系等重要因素，服务员对领导者法律负责取向的感

知对工作满意度的正向影响最大，其次为服务员对领导者经济负责取向的感

知，而服务员对领导者道义负责取向的感知对工作满意度影响，服务员对领导
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者慈祥负责取向的感知与工作满意度不关系。这研究结果对降低服务员辞职

率，培养酒店社会负责大气层。 

2）湖南大学的余洪在《酒店员工满意度对顾客满意度的影响研究》（2009

年 3 月 2日）的研究中指出，随着国内酒店市场竞争的日益激烈，创造顾客满

意成为酒店经营的宗旨。一方面，酒店服务人员的服务质量决定顾客的满意

度，而直接影响酒店的业绩与利润, 另一方面就是酒店的制度和文化影响着服

务人员的满意度。通过问卷进行数据分析和总结，分为酒店服务员满意度、以

及顾客满意度，结果发现酒店服务人员满意度与顾客满意度之间存在相关。最

后，本文酒店服务员满意度的提升对于顾客满意度以及利润的重要影响，提出

目前酒店建立与服务员满意度的重要性，并提出应该开展有效的内部营销、提

高工作的吸引力等方面来提高酒店服务员的满意度。总结, 本文目前理论对于

酒店服务员满意度与顾客满意度关系研究的不足, 最终得出了酒店服务员满意

度对顾客满意度存在相关的影响, 而得出了酒店提升服务员满意度的重要性。 

3）刘丽丽《酒店员工工作满意度影响因素的研究》2007 年 4月 1日，酒

店服务员的工作满意度接影响到服务的质量，而影响顾客的满意度，所以酒店

应该提高服务员满意度，以满意的服务员创造满意的顾客。研究结果发现 1、

吉林市雾凇酒店服务员工作满意度的影响为:工作本身、工作回报、工作环境

2、吉林市雾凇酒店的工作满意度于中上水平，在“酒店本身”方面满意度最

高，在“工作回报”方面满意度最低 3、通过相关分析发现，工作满意度的相

关性从高到低是:工作本身、工作回报、酒店本身、工作环境和人际关系 4、通

过研究变量在人口统计因素的因素方差分析发现不同部门、不同性别、不同年

龄的工作满意度。最后, 在满意度现状分析基础上，提出了提高酒店员工满意

度的建议。 

4）陈玲玲《泰国普吉酒店中国游客满意度研究》2014 年 6月 1日，泰国

普吉岛是著名的旅游地方，吸引越来越多的外国游客来旅游。以其优美的景色

吸引越来越多的中国人来旅游, 普吉酒店的主要客户是中国人，中国游客对酒

店满意度的高低直接影响酒店的利润。论文对普吉酒店中国游客的满意度状况

分析。通过了解普吉酒店中国游客的满意度状况, 通过结构方程模型与 LISREL
分析方法对问卷调查的数据进行分析，找出影响普吉酒店中国游客满意度的主

要因素，完成普吉酒店中国游客满意度的研究。结果发现：中国游客对普吉酒

店的满意度比较好；酒店各方面能较好地满足顾客预期；中国游客对普吉酒店

的服务有较高的质量感知，顾客的价值感知方面，状况也比较理想。在普吉

岛，影响中国游客满意度最主要的指标是游客对酒店服务和产品的感知质量，
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主要的方面能反映在酒店的餐饮与住宿的价格、酒店环境和卫生、服务水平、

酒店设施设备具有 4个方面。 

   （三）有关服务人员的汉语在酒店企业中应用分析方面的研究 

1）张玉华在其论文《普吉府四星级酒店工作人员的汉语水平情况的分析》

（2014）中分析了调查普吉府四星级酒店服务人员的使用汉语的状况，发现大

部分服务人员的汉语水平还不够满足中国游客的服务需求，问卷反应对酒店服

务人员汉语能力的评估在比较低的程度。所以指示服务员学习汉语，聘请会说

汉语的服务人员，以提高前台接待部门的服务人员的知识，包括用多种方法提

高酒店服务人员的汉语水平。 

2）泰国华侨崇圣大学的陈幸娟在《普吉斯攀瓦酒店与安纳塔拉度假俱乐部

汉语服务比较研究》（2016）中指出普吉高级酒店对中国顾客汉语服务的研究。

通过分析资料与问卷调查法以及酒店服务人员的汉语应用，结果发现安纳塔拉

度假俱乐部服务人员的汉语水平比斯攀瓦酒店好，包括听说读写。另外，工作

经验与培训也区别。 

   （四）有关泰国酒店员工培训体系方面的研究 

 陈筠倩《泰国酒店员工培训体系研究》2011年 5月 1日，在论文中认为，目

前泰国酒店业只重视酒店的利润, 关于人才培养却只有管理没有开发和设计, 

忽视服务人员培训的工作, 酒店只能做一些常规的部门业务培训，缺少提高

性、持续性、系统性的培训。这些影响了酒店服务人员培训工作的通常开展和

培训的效果。论文分析酒店服务员培训的理论基础和知识要点, 总结了泰国酒

店服务员的培训现状及特点，重点分析了泰国酒店服务员在培训中存在的问题

与成因,构建出了泰国酒店员工培训的体系设计。                                     

   （五）有关市场营销理论方面的资料 

       พัฒนา ศิริโชติบัณฑิต《服务业的市场营销》(2005) 认为在进行市场营销策略

中需要有好的经营方法，为了达到的预期目标，根据营销组合策略 4Ps理论包

括（产品、价格、渠道和促销）进行经营。在服务的市场营销经营中还有要加

3Ps 包括（人员、有形展示和过程）。总共 7Ps理论。服务的市场营销经营要

把 7Ps 理论修改营销组合策略，符合服务市场营销的状况与客户的要求。 
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三、主要研究的目的、方法、内容和创新性： 

   （一）研究的目的 

本论文研究的目的是通过调查 70 位大华酒店服务人员汉语水平与汉语应用

的情况，说明汉语服务对提高酒店服务质量，吸引中国游客，推动酒店发展的

提高盈利的重要作用；同时指出酒店在汉语服务方面优势和不足，提出改进措

施和建议。 

   （二）研究的方法 

    收集资料方法包括 

    1．文献法：收集论文研究所需的文献和相关的研究资料，通过文献研究对

大华酒店的汉语服务情况进行分析研究。 

    2．访谈法：通过对酒店的管理人员、服务人员和中国游客的访谈，搜集汉

语服务管理、汉语水平和顾客对酒店汉语服务的反映情况。 

    3．问卷调查法：一是对大华酒店汉语服务人员状况的问卷调查，包括（酒

店服务人员的汉语水平情况，酒店汉语服务工作和管理情况）。调查的对象是

70名服务人员。二是对中国游客的问卷调查，包括酒店汉语服务的质量，对酒

店汉语服务的满意度。调查中国游客来曼谷大华酒店服务 100人。 

    4．观察法：查看大华酒店里汉语服务人员具体的工作情况，酒店汉语文字

服务的情况，包括酒店汉语信息情况：如菜单、传单、标识牌和宣传等。以及

在网站调查真实住客评论内容由用户提交的意见，实情以酒店实际情况为准。 

论文在对相关资料的收集后，对这些资料进行定性和定量分析，以达到本

论文研究的目的，取得预期的研究成果。 

   （三）研究的主要内容 

一是大华酒店服务人员的基本情况，汉语水平情况，汉语服务人员的工作

情况，酒店的管理情况，中国游客对酒店汉语服务的反映情况和影响对中国游

客选择来大华酒店服务的因素。二是评估调查分析的情况，指出酒店服务人员

汉语应用中优势和不足，以及遇到的问题。三是指出产生问题的原因，提出对

汉语服务改进的措施和建议。 

   （四）论文研究的创新性： 

    本论文通过对相关研究资料的查询，但还没有对专门针对曼谷唐人街大华

酒店汉语服务方面的研究。本论文针对大华酒店汉语服务的研究是对曼谷唐人

街汉语服务的一项深入研究，具体体现在通过唐人街最高大华酒店汉语服务的

研究，说明汉语服务加强了大华酒店的经营，提升服务质量，对吸引中国游客，
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发展酒店企业和泰国旅游服务业的发展都具有促进作用。本研究对酒店汉语服

务的改进，酒店的发展具有现实意义。 

 

四、所要解决的主要问题 

    本论文所要解决的主要是： 

    1．掌握有关大华酒店汉语服务情况的资料，包括汉语水平情况，汉语服务

人员的工作情况，酒店的管理情况和中国游客对酒店汉语服务的反映情况。做

好以问卷调查为主的各种资料收集，取得论文研究必要和详实的分析资料。 

2．做好对大华酒店的管理人员访谈，对取得的相关资料进行详细和正确的

分析。 
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第一章  泰国酒店业与旅游服务业的发展概况 
 
 

第一节  泰国旅游业和酒店业发展 

 
一、泰国旅游业的发展概况 

   （一）泰国国内旅游市场 

    泰国的旅游业持续发展，旅游业是泰国的主要收入。每年泰国国内旅游业

的收入大约 800,000 亿泰铢，而且国内旅游市场还给当地经济带来大量的收

益。近年来，泰国国内旅游市场不断发展，来泰国的外国游客持续增加、旅游

产品丰富，酒店行业的市场竞争也不断加剧。 

    2016年来泰国旅游人次约 148.03 亿，同比 2015年增加 6.49%。给泰国带

来旅游收入大约 869,510亿泰铢，同比 2015年增加 8.27%。主要原因是泰国政

府大力促进旅游业，制定了旅游发展计划，以及泰国经济的恢复发展的趋势。
[1]2016 年 12月泰国政府采取促进国内旅游的政策，每个泰国人可以把国内旅游

和餐饮支出费用用于抵扣相应的个人税所得。这个政策可以促进了泰国人国内

旅游增长，这个政策使 2016年 12月泰国旅游业创造收入达 82,000亿泰铢至

84,000 亿泰铢，与去年同期相比提高 8.8%-11.5%。 [2] 

    2017年泰国旅游业经营商的市场营销活动推动了泰国国内旅游。另外，泰

国有关单位通过网络对旅游景点进行营销、推广和公关宣传。据泰国国内旅游

环境、国内经济恢复趋势及政治稳定形势，2017年泰国的国内旅游综合收入达

到 9,300亿泰铢至 9,380亿泰铢，同比 2016年增长为 7.0-8.0%，泰国人国内旅

游人数为 158.2-159.7亿人次，比 2015 年提高了 6.2-7.2%。 

   （二）中国游客来泰国旅游的状况 

根据中国“一带一路”战略的发展，使得中国与东南亚国家的经贸来往得

到增加。由于泰国地处东南亚的中心，泰国独特的气候和泰国对中国便利的签

证措施，吸引了不少中国游客来泰国旅游，中国人已成为泰国的第一大入境游

客。中国经济高速发展促使中国出境游市场的不断增长。 

近年来，中国游客来泰国旅游升温。据中国旅游研究院公布，2016上半年

中国人来泰国旅游人数达到 470万人次，泰国是中国游客出境游热门的十大目

的地之一。根据泰国旅游业和体育部的数据，2017年第 1 季度中国游客来泰国

                                                           
[1]
 กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา. รายงานภาวะเศรษฐกิจท่องเท่ียว.[ออนไลน์] แหล่งท่ีมา:  http://www.mots.go.th/ewt_dl_link.php?nid=8265 

[2]
 ศูนย์วิจัยกสิกรไทย. ตลาดไทยเท่ียวไทยเดือนธันวาคม 2559:ผู้ประกอบการปรับทัพการตลาดใช้โอกาสจากมาตรการกระตุ้นการท่องเท่ียว.[ออนไลน์] แหลง่ท่ีมา:      

   https://www.kasikornresearch.com/InfoGraphic/Documents/2795_p.pdf 
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旅游的数量减少，因为泰国政府大力打击零元团行为，但在打击零元团后，泰

国旅游业又取得了较快发展，减少一段时间的中国游客现在又不断增加来泰国

旅游。2017年第 4季度泰国旅游业的中国市场状况不断变好，中国来泰游客人

数比 2016年同期增加 71%。显然，中国游客是泰国旅游业发展的主要推动力。 

 

      表 1.1.1   2015 年至 2016 年 10 个国家来泰国旅游的外国游客排名 

排名 国家 2015 年（人） 2016 年（人） 同比增长（%） 

1 中国 7,936,799 8,757,646 10.34 

2 马来西亚 3,418,854 3,494,890 2.22 

3 韩国 1,372,209 1,463,842 6.68 

4 日本 1,381,703 1,439,510 4.18 

5 老挝 1,220,528 1,388,020 13.72 

6 印度 1,069,422 1,194,508 11.7 

7 俄罗斯 884,136 1,090,083 23.29 

8 英国 947,566 1,004,345 5.99 

9 美国 867,500 975,643 12.47 

10 新加坡 938,393 967,550 3.11 

                           资料来源: 泰国国家旅游局研究中心 2017-7-17 

      

根据泰国国家旅游局研究中心公布的数据，从 2015年至 2016年的 10个国

家来泰国旅游的外国游客排名，中国仍是泰国第一大游客来源国，增长

10.34%，第二是马来西亚，增长 2.22%，第三是韩国，增长 6.68%，第四是日

本，增长 4.18%，第五是老挝，增长 13.72%，第六是印度，增长 11.7%，第七

是俄罗斯，增长 23.29%，第八是英国，增长 5.99%，第九是美国，增长

12.47%，和第十是新加坡，增长 3.11%。 
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二、泰国酒店业的发展概况 

    酒店就是利用空间设备、专门场所和一定消费物质资料，通过招待服务来

满足游客住宿、食饮、购物和娱乐等需要，而且获得经济利益和社会利益的一

个经济实体。 

   （一）泰国酒店业的状况 

在泰国遍布了从五星级酒店到简易的帐篷和小屋等多种多样的住处。曼谷

和主要的旅游城市拥有一些世界顶级的酒店，在郊区则以较低档次的住房为

主。泰国的住所以其干净，经济，待客友好和世界级的服务而得名。泰国酒店

各有特色，成为泰国文化的一部分。从总体上来看，泰国酒店可以分为以下几

类： 

    1．豪华酒店 

    泰国城市的豪华酒店都符合国际需求标准并且得名于其出色的服务和亲切

招待。豪华酒店提供国王级的待遇，装饰优雅的房间，并配套有现代设施，休

闲设备和选择范围广。这些酒店所提供的服务绝对超值。例如：曼谷东方饭

店，凯悦酒店，艾瑟尼广场酒店和半岛酒店。 

    2．度假胜地 

    与豪华宾馆相似，度假胜地宾馆和与其响应的世界各地的同类宾馆相比，

拥有无比优越的风格，舒适成都和价值。更重要的是，这些宾馆提供如画般的

环境视野，大多数都特别设计成独特的，如天堂般的绿洲，和周围的环境和谐

地融合在一起，提供广泛的娱乐和美食。服务员会为旅客送上最佳的服务。 

3．旅店/海边小屋 

    从七十年代的背包客现象发展而来，旅店为自助旅行者提供了超值的服

务。在曼谷， 这些设施主要位于卡欧桑路上。在其它主要的旅游城市和海滨城

镇，旅店和海边小屋以相对便宜的价格为旅客提供干净的住房和友好的服务。

一些地方还具有空调房间和私人浴室。虽然设施方面是最基本的要素，但其服

务质量良好。 

    4．府际宾馆 

    这些宾馆主要建在外国和泰国游客不经常出入的泰国的偏郊地区，它们通

常是多层的或一排包含同样房间的混凝土楼房，可提供或者空调或者风扇的选

择。一般情况下，它们只提供最基本的设施，大多数可能配备的是蹲式厕所，

并且缺乏用餐设施。虽然便宜并且干净，但是它们可能是一些地方唯一的可选

的住处，特别是在泰国中部和东北部偏远地区。[1]
 

                                                           
[1] 艺龙网：旅游指南，泰国酒店攻略大全[Online] ，http://trip.elong.com/thailand/zhusu/，2017/9/14 
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    由于泰国酒店业总体上发展良好，服务周到，设施比较完善，能满足不同

游客的不同层次的需要，所以得到了游客普遍良好的满意度。 

2014年泰国出现了政治不稳定的情况，但泰国酒店业已经快速地恢复起

来，连续两年酒店业表现强势。泰国在 2015年和 2016年继续创造了新的达到

游客访问纪录。泰国酒店业在 2016 年表现良好，从 2016年第一季度开始泰国

客房的平均房价已经上涨了 8%至 10%。可以看出来一个积极的迹象，虽然房价

已经上涨了，但是影响对酒店业不大，因为泰国酒店业房价本身偏低，[1]2016

年泰国入境外国游客人次和旅游收入比去年明显增加，外国游客达到 3,260万

人次，较去年增加 9%。泰国全国酒店平均入住率大约为 66.6%，去年同期相比

提高 1.48%。 

 

表 1.1.2   2015 年至 2017 年 泰国酒店平均入住率（百分之） 

酒店入住率（百分

之） 

2015 年 2016 年 2017 年 

全国 65.12% 66.60% 75.3% 

中部（曼谷） 70.35% 71.60% 81.0% 

南部 66.69% 68.80% 76.9% 

北部 54.20% 57.30% 64.2% 

东北部 53.83% 55.60% 63.4% 

                                       资料来源: 泰国国家银行 2017年 9月 

     

根据这个表格的资料可以看出来外国人的入住率 2016 年比 2015 年多，每

个地区的酒店入住率显著提高，从入住率的数量和游客的费用持续扩张，影响

对经营商投资扩大增加，特别是 3星级酒店以下。 

泰国作为 2016年受中国游客欢迎目的地的第一名，酒店业与旅游业一起高

速发展。2017 年酒店业的平均收入大约达到 564,000亿泰铢至 574,000亿泰

铢，比 2016年增加 3.7-5.5%。酒店业的主要收入来自客房服务，会展和婚礼。

近几年来，入住酒店游客人数第一的是中国游客、第二是印度游客，第三是台

湾游客。 

2017年泰国酒店业面对旅游业的快速发展，外国游客的不断增加，出现了

不少新的经营商。这些酒店的新经营商是推动 2017年酒店业增加的群体。泰国

酒店业的竞争也日趋激烈。特别是 3 星级以下的酒店，面临提高住宿率和房价

                                                           
[1] 蚂蜂窝网站：《泰国酒店业或四年来首次涨价》[Online] ，http://www.mafengwo.cn/travel-news/188208.html 
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巨大压力。[1]2017年泰国旅游业和体育部与政府制定了促进和提高中国旅游市

场品质的计划，让旅游业成为了泰国的主要收入来源。从以下来自泰国国家旅

游局研究中心的资料中我们可以看到这种情况。 

 

表 1.1.3   2015 年至 2017 年 泰国酒店和客房数量表 

年份 酒店数量（家） 同比增长 客房数量（间） 同比增长 

2015 年 13,657 --- 541,752 --- 

2016 年 16,933 23.99 680,757 25.66 

2017 年 17,317 2.34 696,568 2.19 

                                资料来源: 泰国国家旅游局研究中心 2017-7-17 

 

大量中国游客喜欢选择入住酒店比其他住宿方式多达 79%，但是 2017年游

客的行为趋势正在转变，大多年轻的游客开始青睐于度假短租、公寓或者入住

3星级酒店。影响中国游客选择来酒店的因素主要是酒店的设施、自身安全

性、名声和价格等。中国游客在 2017 年酒店住宿的费用比 2016年增长了 6%。

另外，酒店餐厅的消费占酒店整个消费中的比率最大。酒店提供的客房服务和

商务中心对中国游客也非常重要。中国游客在泰国住宿希望有良好的基础设施

及服务。为了满足中国游客的需要，酒店必要改进服务，尤其是能提供汉语服

务、中文标识牌、中文版旅游指南和酒店中文网站等。 

   （二）泰国酒店业的 SWOT 分析 

根据收集论文研究所需要的文献和文章报道，可以分析泰国酒店业的优

势、劣势、机会和威胁因素。对泰国酒店业的具体分析归纳如下: 

       1．优势方面（Strengths） 

   （1）目前大部分的酒店与度假村地理位置十分优越，如附近旅游景点、位

于商业区与购物中心，可以交通非常方便。 

   （2）酒店提供齐全的设施，为了满足客户的要求，包括有大会议厅举办鸡

尾酒会和开会。提供休闲活动，如游泳池、水疗中心、健身房和卡拉 OK等。 

   （3）许多酒店业有著名美味食物，可以吸引大量游客的原因之一。 

   （4）酒店有比较固定的客户人群。 

   （5）工作人员的服务质量比较好，具有良好的服务态度。 

 

                                                           
[1] ศูนย์วิจัยกสกิรไทย. ธุรกิจโรงแรมแข่งขันรุนแรงข้ืน คาดปี’ 60 รายได้ธุรกิจโรงแรมขยายตัว ร้อยละ 3.7-5.5 .[ออนไลน์]แหล่งท่ีมา: 
    http://portal.settrade.com/brokerpage/IPO/Research/upload/2000000314699/2826_p.pdf  
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     2．劣势方面（Weaknesses） 

   （1）酒店人员才流动性大，服务质量不稳定。 

   （2）一些酒店市场营销经营不善，甚至导致酒店关闭。 

   （3）没有好的管理系统。 

   （4）缺乏语言技能人才，如中文人才。 

   （5）酒店经营的资本与费用比较高，主要是能量资本和餐饮资本。 

3．机会方面（Opportunities） 

   （1）政府的旅游刺激措施，如泰国旅游业和体育部对旅游业的支持和促

进。 

   （2）泰国有世界的著名旅游景点之一，有泰国的独特文化和传统。 

   （3）泰国的酒店业受益于东盟––中国自贸区。 

   （4）泰国民风纯朴、有爱心，绝大部分泰国人对外国游客友善。 

    4．威胁方面（Threats） 

   （1）消费者的行为趋势正在转变，游客需要节约费用下降，大多游客会选

择 3-4星的酒店和一些消费不高，但舒适、干净、整洁，有 Wifi和交通购物方

便的小酒店。 

   （2）目前有很多新酒店开业，导致市场竞争日益激烈，发生价格竞争。 

   （3）在线旅行社（Online Travel Agency，OTA）提供了很多快捷服务。 

   （4）酒店企业和度假村有时节段，所以淡季的时候游客比较少。 

   （5）泰国经济会出现波动，影响泰国旅游业的发展，导致有时游客减少。 

通过以上 SWOT 分析我们可以看到，对泰国酒店业的优势、劣势、机会和

威胁因素。在泰国酒店业中有优势也有弱势，有机遇也有竞争。酒店是泰国最

重要的服务之一，会直接影响外国游客的到来泰国。如果提供了不足够的酒店

服务及设施，使得游客将不会选择停留在那些酒店。另外，目前中国人成为是

泰国的第一大入境游客。酒店是一项支持服务，做好汉语服务对酒店是很重要

的，酒店应该有大多数汉语服务人员，加强酒店的中文服务，影响吸引中国游

客来泰国酒店服务。泰国酒店业在 4 方面的 SWOT 分析，能够有助于实现其市

场目标，再而强调员工的工作态度，保证员工的工作素质，以及看到酒店业的

整体情况。最后，对于泰国酒店业的 SWOT分析，如果酒店经营者正计划进军酒

店业，或者是希望进一步扩大酒店业务，酒店经营者可以尝试实行。这种方法

酒店不但实现了目标利润，更是降低了促销的成本将获得更大的利润。 
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第二节  曼谷唐人街区的发展状况 

     

一、曼谷唐人街商业经营概况 

    曼谷唐人街（China Town of Bangkok）现今曼谷唐人街坐落在泰国首都曼谷

市区西部，唐人街是城区最热闹繁华的商业区之一，这座富有华夏风采的名副

其实的“中国城”，整个唐人街的街区长约 2公里，可分为耀华力路、三聘街

和石龙军路三条大街以及许多的小街巷组成。它是最老曼谷的街区之一，至今

已经有 200多年历史。尽管街道两旁有些房屋都比较古老，但商业却特别繁荣

富强，大部分唐人街的商店经营者是华侨、华人和华裔，成为了曼谷唐人街最

大的一个特色。唐人街约有数以百计的各种商号悬挂着醒目的中文招牌，有许

多出售各种中国传统商品的商店，如钟表店、药材和腊味，经营都来自中国大

陆和当地生产的产品。在唐人街可以看到各种各样的商店如食饮店、便利店、

大小酒店、百货商店、杂货店和工艺品商店，特别是珠宝店和金店随处可见，

虽然金店不大，但装饰得非常堂皇。唐人街上的金店拥有 130家，当今有四大

金店包括龙凤大金行、和成兴大金行、振和兴大金行和联成兴大金行。在唐人

街，精品商店出售都是来自中国大陆的有名产品，另外，还有出售中文书籍的

书店、中文报社、潮州剧院和中文影院等。[1] 

    唐人街的主要街道两旁拥有许多商店，其中餐饮店总共有约 100多家和

400 种街边小吃铺，曼谷唐人街著名美食的餐厅有 T&K 海鲜餐厅、义福巷鱼翅

燕窝、中国城银都鱼翅酒楼、合成丰酒家和 Texas Suki 等。曼谷耀华力唐人街

成为了美食文化天堂。另外，唐人街附近有五大购物胜地，包括三聘街、旧暹

罗广场、二手货的跳蚤市场、空通市场和帕胡瑞市场。 

曼谷唐人街上金店多，被称为“黄金街”。唐人街最大特点是商店招牌林

立，其中最醒目的是金店。有多百家大大小小的金店，这里有经营超过 140年

的老字号金店，也有经营模式现代化的金店。各大金行悬挂着巨幅的中文招

牌，柜台里面陈列着金光闪闪的装饰品和黄金制品。泰国黄金饰品的两大特色

是标准重量和专用成色，在曼谷 70%的金店都分布在唐人街。唐人街的金店拥

有 130 多家，这 130家金店又在唐人街范围内包括在其他地方开发的分支行，

总共约 600家。每年进口的黄金金额高达 2,027亿泰铢。[2] 

在曼谷市华人人口众多，大约有 50 多万人。唐人街不仅是华人聚居的地区，

也是工商业特别繁华的热闹市场。唐人街上大部分的商店经营者都是华裔。浓

                                                           
[1] 惠旅行网站：《曼谷唐人街（China Town）》， http://www.toplanit.com/gonglue/tailand/bangkok/doc-4803.html 
[2] 泰国通网站：《曼谷唐人街有三最》， http://taiguotong.cn/%E6%9B%BC%E8%B0%B7%E5%94%90%E4%BA%BA%E8%A1%97/ 
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郁的潮汕风情充斥着整个街道。在唐人街可以看到传统的中华文化和泰国华人

的生活面貌。在唐人街人们可以看到很多中文广告招牌，招牌上有泰语和汉语

两种文字。[1] 

在语言方面，除了潮州话外，还有客家话、广东话和闽南话。这里的华人

主要是潮州人，潮州话是他们的母语。大部分的商业经营者使用泰语或潮州话。

唐人街的华人已经在泰国生根，大部分从华侨变成了泰国的公民。泰语逐渐变

成了他们的“母语”。唐人街的华裔大多数已经是满口流利的泰语，很少人会

说中文，主要是老一辈人还可以说潮州话，年轻人大都不会说了。当地人基本

上是用泰语和潮州话交流。但大多数华人不会说普通话。外国游客来到这里主

要用英语沟通。小部分餐厅可以提供英语菜单。近几年来，随着中国改革开放，

使得中国经济高速发展，中国人去外国旅游的人数日益增加。随着中国游客的

不断增加，中国普通话的使用开始出现在唐人街的一些旅游服务行业。在曼谷

唐人街的商业活动中，一些食饮店、便利店、酒店、珠宝店和金店的服务人员，

在与中国游客沟通时可以用一些简单的中文。有些人员可以说流利的中文。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
[1] 迪拜旅游网站：《泰国曼谷唐人街在哪里，泰国曼谷唐人街怎么去》  
     [Online] ，http://www.okdibai.com/zjjcq/10637.html，2017/10/18 
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二、曼谷唐人街酒店经营概况 

    曼谷以湄南河、大皇宫为旅游景点的主线。曼谷市区最为著名的景点

是大皇宫、玉佛寺、金佛寺、黎明寺、四面佛和唐人街。唐人街耀华力路是

游客喜欢观光购物和餐饮的地方。耀华力路不仅吸引了很多西方游客，也吸引

了大量中国游客来旅游。 

曼谷唐人街上的酒店数量多，可以选择余地大。曼谷唐人街的酒店从一星

级到四星级。酒店的星级是按其建筑、装饰、维修保养状况、设备、设施条

件、服务质量的高低、管理水平和服务项目的多少以及环境来评定的。具不完

全统计，唐人街主要街道两旁共有约 27家酒店，按客房和床位的数量可分为 3

种，一是大型酒店：有 6家。这些酒店客房在 100间以上，如大华酒店、曼谷

森塔拉中央车站酒店和曼谷美丽华酒店等。二是中型酒店，拥有 4家，这些酒

店的客房在 50-100间，如上海曼谷庄园酒店、中国大酒店和普通广场旅馆等。

三是小型酒店拥有 17家，客房在 50 间以下，如曼谷唐人街禅室酒店、唐人街

查科酒店和诺恩亚奥瓦拉特酒店等。 

    作为一个曼谷市区的著名旅游景点，曼谷唐人街的住宿条件设施和服务

从普通到中级和高级都有。这些酒店住宿设施完善，价格适宜，可满足游客不

同层次的需求。除了酒店游客还可以选择唐人街大上各种旅馆和公寓。这些旅

馆或公寓同样提供良好的设施和服务。因此，游客前往曼谷唐人街，无论是长

居或是短留，可以选择不同种类的酒店和旅店。 

耀华力路、三聘街和石龙军路三条大街等地是各种酒店较为集中的地方，

由于唐人街坐落在曼谷市的中心，使得酒店的房价比较高，但是曼谷唐人街酒

店比其他曼谷的地方便宜。大多数大型酒店的房价大约在 1,500泰铢至 2,300

泰铢，中型酒店的房价大约在 1,000 泰铢至 1,400泰铢，小型酒店的房价大约

在 550 泰铢至 900泰铢。泰国每年 11月到次年 4月上旬及 7月下旬到 8月就是

曼谷唐人街酒店的营业旺季，此外均为淡季。淡季期间，基本不必预订，便可

随到随住。淡季还可享受折扣，降价 20%-30%，这是曼谷唐人街酒店不成文的

习惯。曼谷唐人街的酒店一般在住宿费用上收取 7%的税金、10%的服务费，但

标有实价字样的酒店，收费时已将税金和服务费包括在内。 

曼谷唐人街有五大酒店包括上海曼谷庄园酒店、曼谷美丽华酒店、曼谷森

塔拉中央车站酒店、大华酒店和中国大酒店。这些酒店是曼谷唐人街的最好酒

店。唐人街最受推崇的是精品酒店，大多采用怀旧设计，个性化客服在泰国可

谓有口皆碑。曼谷唐人街的所有最佳酒店，而便是优中选优。根据目前曼谷唐

人街的酒店数量非常多，为了能够满足游客的需要和游客的人数逐年增长，导
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致市场竞争日益激烈。曼谷唐人街的各个酒店有不同经营管理，各个酒店有自

己的特征。发现大部分曼谷唐人街酒店的主要经营原则包括以下几个方面。 

    1．组织管理方面 

    曼谷唐人街酒店和其它酒店的管理部门差太多。这些酒店主要有五大部门

包括餐饮部、客房部、销售部、财务部和人力资源部。有些酒店受酒店集团管

理，如曼谷森塔拉中央车站酒店，有些酒店是家庭管理，有些酒店是个管理，

还有些酒店是股份制管理。大部分发现小型酒店的管理组织结构简单直接，不

像大型酒店有良好的经营管理系统，  

2．市场营销方面 

大部分曼谷唐人街酒店的市场营销渠道主要是通过网络对酒店进行营销，

创造客房销售收入。这些网站是 Hotels、Agoda 和 Booking。另外，还通过公关

宣传。这些酒店有不同的市场策略和目标市场。曼谷唐人街的酒店竞争激烈，

促销和优惠活动吸引游客入住酒店。 

3．服务方面              

酒店的经营是以顾客为中心，尽量为顾客提供良好的服务。不仅在客房，

餐饮等方面提供良好的服务，而且也提供外语服务，主要是英语服务。由于近 

几年来中国游客越来越多，一些酒店也开始提供一些简单的汉语服务。 
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第三节  大华酒店的经营管理情况 

 

一、大华酒店的经营发展概况 

    大华酒店现在的地址 50 多年前是曼谷唐人街的一家最大购物中心，坐落在

曼谷的主要经济街道。这家商场名称叫天下商场。这家商场销售家用电器、热

水瓶和欧洲的新时尚男女服装等。天下商场已成为一家最受中国游客欢迎的购

物，天下商场内还有中国电影院，所以在曼谷各处的中国人常常去看电影。

1989 年天下商场关闭，之后于 1993 年建起了唐人街最高的大华公主酒店。[1]后

来改为曼谷大华酒店（Grand China Hotel Bangkok），成为一家有名的酒店。大

华酒店是一家 4星级酒店。是屹立在唐人街的最高大厦。大华酒店位于在曼谷

市热闹的唐人街中心地带，是曼谷唐人街的五大酒店之一。酒店高 25层。酒店

建筑宏伟壮观，酒店周边历史和文化氛围浓厚，游客可前往金佛市、旧暹罗广

场、三聘街市场购物。酒店内部主要分两部分，一个是大华酒店的 155间客

房，一个是有五层楼的大华酒店的大商场。 

过去，大华酒店属于都喜国际集团旗下。都喜国际建立于 1948 年，该公司

已成为酒店与教育领导者，拥有独具特色的酒店与度假村。该公司有四大品

牌，即都喜天丽，都喜 D2，都喜公主和都喜泰丽。都喜还经营着招牌的泰丽水

疗中心，而且拥有高速发展的教育部门。[2] 

都喜公主是都喜酒店与度假村国际集团的一个品牌。都喜公主为游客提供

良好的服务，旗下的每家酒店

都有自己的服务特色，吸引了

很多外国游客。都喜公主酒店

集团旗下拥有 5家酒店，包括

呵叻都喜公主酒店、曼谷诗娜

卡琳都喜公主酒店、兰峦皇家

公主酒店、清迈都喜公主酒店

和曼谷芭桐湾都喜公主酒店。        图 1.3.1   泰国曼谷大华酒店 

另外，还有 2 家酒店是都喜公主的特许经营酒店一个是曼谷贝尔艾尔公主酒

店，另一个就是大华公主酒店。2012 年 12月 31日大华公主酒店的特许经营合

同期到，酒店改名成“大华酒店”。[3] 

                                                           
[1] คมชัดลึก. ต านานแผน่ดิน : ใต้ฟ้า-แกรนด์ไชน่า .[ออนไลน์]แหล่งท่ีมา:  http://www.komchadluek.net/news/lifestyle/194227  
[2]

 都喜酒店网站：了解更多我们的豪华酒店品牌 [Online] ， https://www.dusit.com/zh-hans/about-us/ 
[3] บริษัท ดุสิตธานี จ ากัด (มหาชน). แบบแสดงรายการข้อมูลประจ าปี.[ออนไลน์]แหล่งท่ีมา:  
     http://dtc.listedcompany.com/misc/FORM561/20130401-DTC-FORM561-2012-TH- 02.pdf (22 กันยายน 2560) 
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随着经济发展，2015年泰国加入了东盟经济共同体（AEC）。大华酒店的

管理人员计划对其经营的大商场进行一次大装修，使其焕然一新，总投资预算

超过为 3亿泰铢。大商场的装修是中国––葡萄牙的风格，展现泰国曼谷唐人街

一百多年发展的历史风貌。大华酒店的商场拥有 250多家商店，总建筑面积为

10,000 平方米，有 5层楼高，每层都有不同的特色，其停车场可以容纳 200多

辆车，使其成为唐人街最大的购物中心。2014年大华酒店商场的平均收入约

6,000 亿泰铢，每天的外国游客和泰国游客的数量约 1万人。大华酒店的平均

入住率约为 80%，2014年开始持续装修客房和补充客房数。[1]每年大华酒店都

有计划改善服务质量和设施，以满足游客的需求。 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
图 1.3.2  2016 年 11 月 28 日大华酒店老板陈绍扬先生（右中）在酒店 25楼

旋转餐厅 

 

曼谷唐人街是诞生泰国富翁的摇篮。230年以来，一批又一批的华商成功

实业家来自于这条唐人街。陈绍扬从唐人街商业开创自己的事业，通过努力奋

斗，取得了事业的成功。他的实业横跨酒店业、旅游业、餐饮业、珠宝业、房

地产业和国际贸易等，是唐人街上有名的人物。在耀华力路上建起 25层的四星

级大酒店——大华大酒店。酒店的老板是陈绍扬。他还是旅游业界的龙头老大，

泰昌利旅游有限公司董事长、华美珠宝有限公司董事长，吉利证劵（大众）有

限公司顾问主席。 

 

 

 

                                                           
[1] Bizfocus Industry. ไทยเฮ้าส์ซิ่ง อัดงบ 300 ลบ. รีโนเวท “แกรนด์ไชน่า พลาซ่า” .[ออนไลน]์ 
     แหล่งท่ีมา:  http://www.bizfocusmagazine.com/biz-interview-news-49/145-biz-interview-issue-043,-december-2013 
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二、大华酒店的文化管理理念 

       大华酒店坐落在唐人街的中心地带，是反映传统的中华文化和泰国华人的

生活面貌的地区。为了更好的发展当地的旅游业，提高服务人员的工作效率和

质量，大华酒店规定酒店的文化以中国文化为主，为满足中国游客和外国游客

的需求。酒店的文化归纳如下: 

    （1）以客户为中心 Customer Focus 
大华酒店的服务人员秉承游客至上的服务理念，提供超越游客期待的服务

与产品，为游客提供宾至如归的入住感。 

    （2）忠实 Honesty 
       在工作的时候，大华酒店的服务人员对客户忠实、理解、宽恕，相互配

合，努力工作，做好酒店服务。 

    （3）勤劳 Industrious 
     在工作中，会出现工作阻碍，但是各个员工必须小心工作和尽力做好每件

事。做一个勤劳认真工作的员工。 

    （4）第一 No.1 
敢于创新，提高服务质量和经营管理，满足游客的要求，促进酒店的发

展。 

    （5）负责 Accountability 

大华酒店的服务人员要对工作认真负责，减少差错。分工合作，发挥个人

能力的主人公的精神。 

 

三、大华酒店的服务设施 

    1．客房方面 

大华酒店提供国际标准一流的住宿，酒店拥有 155间现代的客房，酒店的

客房位于 11-22层，分为五类型客房，有 55间高级房、39 间豪华房、39间家

庭套房、20间套房和 2间公主套房。酒店明亮的客房采用了中性色彩，拥有现

代设计的装饰，空间宽广，每一间客房都可以观赏湄南河和曼谷老城的古朴风

景，并且客户可享用多种设施，如电视机、电话、迷你吧柜等。酒店为游客提

供了安静舒适的私人空间。客房里还有烟雾探测火警安全系统，让游客感到安

全，体验到贴心细致的入住环境。 

2．餐厅和会议厅方面 

大华酒店拥有 3 间餐厅和三大会议厅，这里提供了曼谷唐人街最好的餐厅，

供应各式各样美食佳肴归。主要的餐饮和活动设施是： 
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（1）香槟楼餐厅（Chinese Restaurant） 

曼谷是世界最著名的美食胜地之一，香槟楼餐厅是一家曼谷唐人街有名的

中国菜餐厅，拥有一流的中国厨师。餐厅位于酒店的八楼，按中国风格装修布

置，餐厅很宽敞，环境舒适。可容纳 300多客人。这家餐厅提供广东风味和四

川风味的食品，糕点。餐厅还特别提供七间房多功能厅。餐厅的营业时间是从

11.30-14.30 午餐和 18.30-22.30晚餐。  

（2）The Bloom  咖啡厅  

咖啡厅位于在酒店的第十楼，餐厅拥有现代设计和华丽的环境，可以悠闲

地消磨下午时候，这家餐厅提供各式口味的菜，游客品尝美味佳肴，推出泰国

东北部名菜，还有提供两种菜包括亚洲和西方的食品，早餐和午餐是自助餐，

晚餐是点菜方式和盖饭。咖啡厅的营业时间是每天从上午六点半至晚上九点。 

（3）天景 360度餐厅 

这是曼谷唯一的旋转餐厅。天景（Sky View）360度餐厅位于在酒店的二十

五楼。这家餐厅约 2 个小时旋转一圈，餐厅用餐的顾客在享受美食之时，可体

验和欣赏 360 度全景观赏湄南河及曼谷老城的风光。酒店还提供自助餐形式和

点菜形式。自助餐除了提供泰国各地不同口味的美食外，还提供欧式、日式和

中式美味佳肴。服务员穿着古典服装，餐厅里播放轻松舒缓音乐，让顾客一边

享用美食一边欣赏乐曲。营业时间从早上 7点至晚上 12点。 

（4）会议厅 

大华酒店拥有多种大中小会议厅和活动室，设施完备和环境舒适，客户可

以进行商务谈判和聚会。酒店的大会议厅提供 2个先进的功能厅，位于在酒店

的第六楼。大中华舞厅（Grand China Ballroom）位于在酒店的第十楼，可以举

办联欢会、会议和婚礼等。这家会议厅可以容纳 350多客人。可根据客人需求

摆放不同的会议台型。[1] 

3．休闲活动方面 

大华酒店有许多休闲活动提供给游客，游客可以利用休闲时间放松身心。

休闲活动场所有： 

（1）The River View 空中游泳池 

空中游泳池位于酒店的第二十三楼，分为两个部分，一个是游泳池，一个

是休闲区。休闲区提供快餐，供应一流的美味鸡尾酒或咖啡。营业时间是

9.00-21.00。 

 

                                                           
[1] Grand China Hotel.[ออนไลน์] แหล่งท่ีมา：http://www.grandchina.co.th/th/index.htm (17 ตุลาคม 2560) 
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   （2）7 Days Fitness Club & Spa 健身房 

健身俱乐部位于在酒店的第七楼，向入住的游客和外面的成员开放。除了

健身房外，还有舞蹈室、瑜伽室和桑拿房。健身房每天都营业，星期一至星期

五 06.00-22.00、星期六 06.00-21.00 和星期日 07.00-16.00。 

   （3）Lavender Spa 水疗中心 

水疗中心位于在酒店的第九楼，游客可在泰国气味的芳香下享受传统泰式

按摩服务，水疗中心提供按摩浴缸和泰国传统的按摩房。营业时间是从上午十

一点至晚上十点。 

   （4）商场 

    大华酒店内部还有批发零售正版表和礼品的商场，位于在酒店的 1-5楼。

商场中的商品包括手机配件、时尚服装、中国文化礼品和化妆品等。[1]酒店每

个楼都有不同的特色。G 楼即大厅设计为中国––葡萄牙（Sino – Portuguese）的

风格，包括星巴克、S&P 店、NARAYA（娜莱雅）曼谷包店和礼品店。二楼设计

为上海（Shanghai Chic）的风格，非常别致，表示东方文化，包括珠宝店、装饰

品店、时尚服装店和手机配件店。三楼设计成现代中国阁楼（Modern Chinese 
Loft）的风格，作为泰国各地设计师的批发贸易商品中心，以扩大东盟周边市场

的出口。四楼设计成唐人街市场街（Chinatown Market Street）的风格，提供三

聘街市场的商品、设有礼品店和物流服务中心。五楼设计成食品园，有小商品

批发店、泰昌利旅行社和银行。商场的营业时间是从上午九点到晚上八点。 

4．语言服务方面 

     酒店为了满足游客的需求，在语言服务方面，大华酒店提供多国语言服

务，除了泰语外，外语有英语和汉语（普通话）。 

5．交通方面 

    大华酒店地处交通便利地区，已成为当地旅游的优选住宿点，靠近水上巴

士站，地铁快捷线（MRT）和华南蓬火车站，方便游客出行，到周边餐饮、购

物和游览。 

    除此之外，大华酒店还有其他服务，例如，外币兑换服务、邮政服务、24

个小时客房服务、班车服务和 ATM 机/银行服务等。 

 

 

 

                                                           
[1] Chinatown Yaowarach.แกรนด์ไชน่า เยาวราช Hotel & Plaza.[ออนไลน์]   

     แหล่งท่ีมา： http://www.chinatownyaowarach.com/articles/42299500/ (17 ตุลาคม 2560) 
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四、大华酒店的 STP 分析 

    酒店企业面对着成千上万的消费者，他们的消费心理、购买习惯、收入水

平和所处的地理环境和文化环境等都存在着很大的差别。对于这样复杂多变的

大市场，都不可能满足整个市场上全部顾客的所有需求，在这种情况下，酒店

只能根据自身的优势，从事某方面的生产营销活动，适合自己经营的目标市

场，开展目标市场营销。 

1．市场细分（Segmentation）大华酒店根据客户的购买可以将旅游市场细

分为 

   （1）按住宿人群的基本信息分为: 男性和女性、年龄段在 20-40岁之间、

学生/大学生、公司职员和商人。 

   （2）按游客的国籍人群分为: 大部分的游客是亚洲的人，一是酒店的部分

包括中国、美国、丹麦、澳大利亚和新加坡。二是大华酒店的商场部分包括东

盟周边国家，如越南、老挝和马来西亚。      

   （3）按客户的团队分为 3类型: 旅行社团队、自由行游客团体和做商务团

体。 

    2．目标市场（Targeting）  

大华酒店主要的目标市场有两个群体，一是商务人士群体，二是自由行游

客群体。两个群体都是高中消费人群。他们有高而固定的收入。这些客户对酒

店的位置要求较高，要求酒店位于城区与商业中心区。酒店需根据不同群体制

定市场目标，以为满足客户在商务、休闲、购物、旅游和夜生活方面各种要

求。 

    3．市场定位（Positioning） 

    大华酒店进行市场定位，以确定服务标准，提供高质量，低价格，多功能

和多设施的服务，比如提供会议厅、酒吧和汉语服务等。酒店还推出中国美

食，以良好的服务态度招待不同的客户，欢迎客户再次入住酒店。 

    从以上分析我们可以看到大华酒店的市场营销策略，市场营销策略对酒店

管理是很重要的，因为使得看到酒店的发展方向和工作的目标，加强服务质量，

以及提高酒店的特征，满足客户对酒店服务的需要，以吸引更多的游客来酒店

服务，给酒店带来更多的收益。 
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第二章 大华酒店汉语服务情况的调查研究 
 

第一节  大华酒店汉语服务情况调查 

 

一、大华酒店的标识牌和公关宣传 

    大华酒店内部有批发零售正版表和礼品商场，位于在酒店的 1-5 楼，拥有

250 多商店。大华酒店的商场提供两种语言服务英语和汉语。标识牌上有店铺

号和产品目录，中国游客可以根据中文商店名录选择自己要买的商品。但商店

名录标识牌写的商品不齐全，有些商店名录没写上。另外酒店没有提供中文的

不同位置的地图标识。酒店内有些商家可以提供简单的汉语服务。 

 

 

图 2.1.1   大华酒店商场的商店名录标识牌 

     

    除了大华酒店的商场有商店名录标识牌以外，还有提供泰英中三种语言的

促销活动标识牌。不懂泰文和英文的中国游客可以看中文广告购物。通过调查

大华酒店大部分的商家主要提供的是英语服务，汉语服务少。由于汉语服务不

足，面对很多中国游客遇到不少语言障碍，有时需要使用肢体语言进行沟通。 
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图 2.1.2   大华酒店商场泰英中文促销活动标识牌 

 

大华酒店水疗中心也有提供中文的宣传标识牌。Lavender Spa 水疗中心介

绍按摩（Spa）的服务种类，包括香薰油按摩、健皮膚、泰式按摩、桑拿、足头

脸肩部保健按摩、水療和指甲油彩。但 Spa 的菜单都没有提供中文服务，Spa

的菜单都是英语和泰语，所以中国游客来水疗中心服务需要从 Spa的英语目录

了解。Lavender Spa 水疗中心的柜台有汉语服务人员，可以介绍服务种类、疗

程和价格。但不是每个服务人员都能说一口标准的普通话，另外汉语服务人员

的汉语词汇不够，在与中国游客讲解时会出现沟通障碍。 

 

 

图 2.1.3   大华酒店按摩（SPA）泰英中文标识牌 

       每到中国的主要传统节日大华酒店都会推出有中文说明的传统中国食品，

包括中秋节、端午节、春节和素食节的食品。目前酒店缺少汉语服务的人才，

招聘了一些临时的汉语人才，以满足汉语服务的需要。 
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图 2.1.4   大华酒店食品广告 

 

二、大华酒店餐厅的菜单 

    大华酒店餐厅可以提供全套的中文菜单服务，中国游客可以很方便地点自

己喜欢的菜肴。在酒店的香槟楼餐厅（Chinese Restaurant）汉语服务人员，他

们的中文说得很流利。服务人员可以对中国游客介绍餐厅的特色菜，满足顾客

的需要。 

 

 

图 2.1.5   香槟楼餐厅的中文菜单 
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第二节  大华酒店汉语服务人员的汉语程度和工作情况的调查 

 
        本次研究对大华酒店服务人员进行了问卷调查，调查的对象有大华酒店的

管理人员和 70 位服务人员。问卷调查的内容包括：一是大华酒店服务人员的基

本情况。二是大华酒店服务人员的汉语水平情况。三是大华酒店汉语服务工作

和管理情况。研究者运用 SPSS16.0 软件进行分析了大华酒店汉语服务人员状况

的问卷调查。 
 

一、大华酒店汉语服务人员的个人基本资料情况 

1．性别 

 

表 2.2.1   大华酒店服务人员的性别情况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

性别 男性 28 40.0 40.0 

女性 42 60.0 100.0 

总 和 70 100 - 
 

调查结果显示，大华酒店汉语服务人员女性比男性多，占 60%。 

 

2．年龄段 

 

表 2.2.2   大华酒店服务人员的年龄段 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

 

年龄段 

 

 

20岁以下 8 11.4 11.4 

21- 30 岁 24 34.3 45.7 

31- 40 岁 28 40.0 85.7 

41- 50 岁 9 12.9 98.6 

51- 60 岁 1 1.4 100.0 

60 岁以上 0 0 100.0 

总  和 70 100 - 

     

    大华酒店的汉语服务人员大多数是在 21-40岁之间，占被调查人员的

74.3%。说明能说汉语的服务人员是以青中年人为主。 
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    3．学历 

 

表 2.2.3   大华酒店服务人员的学历情况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

 

 

教育程度 

 

 

初中以下 3 4.3 4.3 

高中 7 10.0 14.3 

中专 15 21.4 35.7 

大专 12 17.1 52.9 

学士 30 42.9 95.7 

硕士 3 4.3 100.0 

博士 0 0 100.0 

总  和 70 100 - 

 

大华酒店汉语服务人员的学历情况是初高中学历的占 14.3%，中专的占

21.4%，大专学历占 17.1%，学士学位的占 42.9%，硕士学位的占 4.3%。调查显

示，汉语服务人员的主要学历是本科大学生。 

 

4．华裔情况 

 

表 2.2.4   大华酒店服务人员的华裔情况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

是否是华裔 

 

是 57 81.4 81.4 

否 13 18.6 100.0 

总  和 70 100 - 

     

    从调查中可知，大华酒店汉语服务人员中华裔占 81.4%，非华裔占 18.6%。

调查结果反映出在大华酒店汉语服务人员中大部分是华裔。 
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5．工作职位 

 

表 2.2.5   大华酒店服务人员不同的工作职位情况 

调查项目 选项 人数 百分比 累计百分比 

 

 

 

酒店的职位 

 

 

接待员 7 10.0 10.0 

行李服务人员 4 5.7 15.7 

客房服务人员 5 7.1 22.8 

部门经理 2 2.9 25.7 

酒店的商场 

服务人员 

19 27.1 52.8 

其他，比如 

预订部、餐饮

部、实习生。 

33 47.2 100.0 

总  和 70 100 - 

 

表 2.2.5 显示，酒店的商场服务人员所占比例最高，占 27.1%，其次作为

餐饮部，占 21.4%和当接待员，占到了 10%。各个部门都有汉语服务。主要的部

门是前台接待部和餐饮部。这两个部门接触很多的中国游客沟通。 

 

6．工作经验 
 

表 2.2.6   大华酒店服务人员的工作经验情况 

调查项目 选项 人数 百分比 累计百分比 

 

 

您的工作经验 

 

 

1年以下 17 24.3 24.3 

1-2年  12 17.1 41.4 

3-4年 28 40.0 81.4 

5-6年 11 15.7 97.1 

6 年以上 2 2.9 100.0 

总  和 70 100 - 
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    大华酒店服务人员工作经验主要集中在 3-4年，总比例的 40%，其次是有

工作经验在 1 年以下，有 17个人，这部分人占到总人数的 24.3%，这些服务人

员是新入职人员。 

 

7．工作状况 

 

表 2.2.7   大华酒店服务人员的工作状况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

您的工作状况 

 

全职 62 88.6 88.6 

兼职 8 11.4 100.0 

总  和 70 100 - 

 

从事酒店服务工作的大部分是全职，有 62个人，占总人数的 88.6%，其余

是兼职，有 8 人，占总数比例 11.4%，其中是中文系的实习生和临时员工，这

些服务人员都具备汉语沟通能力。 

 

8．收入情况 

 

表 2.2.8   大华酒店服务人员的收入情况 

调查项目 选项 人数 百分比 累计百分比 

 

 

 

您 的 月 收

入 

 

 

 

低于 9,000 12 17.1 17.1 

10,000-15,000 25 35.7 52.9 

15,000-20,000 21 30.0 82.9 

20,000-25,000 7 10.0 92.9 

25,000-30,000 4 5.7 98.6 

高于 30,000 1 1.4 100.0 

总  和 70 100 - 
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从收入的数据看，收入在 10,000 泰铢至 15,000泰铢的受访者最多，超过

25个人，其次是收入在 15,000泰铢至 20,000泰铢的受访者，月收入在低于

9,000 泰铢的受访者排名第三。 

 

9．说汉语情况 

 

表 2.2.9   大华酒店服务人员说汉语的情况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

您是否会说汉语 

 

会说汉语 28 40.0 40.0 

不会说汉语 42 60.0 100.0 

总  和 70 100 - 

     

    表 2.2.9 显示，70 位大华酒店服务人员中，有 42 人不会说汉语，占总数

比例 60%。会说汉语的受访者只有 28 个人，占总数比例 40%。调查结果显示，

大华酒店服务人员不会说汉语比会说汉语多，酒店应该招聘一些具有良好汉语

水平的人员更多。 

 

10．说汉语情况 

 

  表 2.2.10   大华酒店服务人员说普通话和方言的情况 

调查项目 选项 人数 百分比 累计百分比 

 

 

 

您会说哪种汉语 

 

 

普通话 17 24.3 24.3 

潮州话  10 14.3 38.6 

粤语 1 1.4 40.0 

其他，请注明 0 0 40.0 

无选项 

（空白） 

42 60.0 100.0 

总  和 70 100 - 
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从表 2.2.10 中可知，大华酒店的服务人员中会说汉语普通话的占 24.3%、

会说潮州话的占 14.3%，会说粤语的占 1.4%。说明在大华酒店员工中以会说普

通话的人员最多。说明酒店服务人员中大部分是华裔，所以一般的服务人员会

说潮州话，另外，普通话是常用的第二外语，出现在工作中经常使用普通话，

可以提供简单的普通话。 

 

二、大华酒店服务人员的汉语水平情况 

目前来泰国旅游的中国游客不断增加，许多酒店业都需要能说汉语的服务

人员。本次研究对大华酒店员工的汉语服务情况进行了问卷调查。 

1. 汉语学习情况 

通过调查大华酒店的服务人员已经学习汉语在 1-2年的人最多，共计 23个

人，占总数 32.9%。其次没学过汉语的有 19人，占总数 27.1%。学习汉语 1年

以下的有 17人，占总数的 24.3%。学习汉语 5-6年的有 7 人，占总数 10%。学

习汉语 3-4年的有 4人，占总数 5.7%。 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

图 2.2.1   大华酒店服务人员学习汉语的时间 

 

2. HSK 考试情况 

一般来说，虽然学过多年汉语，也不一定能说好中文，与中国游客较好地

沟通。新汉语水平考试（HSK）是一项国际汉语能力标准化考试。HSK总共 6

级，注重考查考生的汉语能力，也是公司企业衡量汉语能力的一个证明。大华

酒店服务人员大多没有参加过 HSK考试，有 53个人，占总数 75.7%。参加过

1年以下

24.3%

1-2年

32.9%
3-4年

5.7%

5-6年

10%

没学过

27.1%

大华酒店服务人员学习汉语的时间
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HSK4 级考试的有 9人，占总数 12.9%。考过 3级的占 5.7%。考过最高级 HSK6

级的有 1人，占总数 1.4%。 

   

 

 

 

 

 

 

 

  

  

图 2.2.2   大华酒店服务人员汉语水平考试的成绩 

 

3. 汉语水平情况 

大华酒店的 70位服务人员对自己的汉语水平进行了自我评估。评估的内容

包括听力、口语、阅读和写作四个方面。根据问卷调查，将大华酒店服务人员

不同的汉语水平进行统计分析，分为五个等级，用平均值 mean（ x ）表示总体

的一般水平。测量尺度通常设置很好为 5级、良好为 4级、一般为 3级、差为

2级、很差为 1级。本次对汉语水平评估的判断是：平均值在 1.00-1.49 = 汉

语程度很差；1.50-2.49 = 汉语程度差；2.50-3.49 = 汉语程度一般；3.50-

4.49 = 汉语程度良好；4.50-5.00 = 汉语程度很好。以下是大华酒店服务人员

对自己的汉语水平评估表。评估标准是用数字表示。汉语程度由高到低，用数

字 5 到 1来评估。 

 

 

 

 

 

 

 

 

没参加过 HSK3级 HSK4级 HSK5级 HSK6级

人数 53 4 9 3 1
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34 
 

表 2.2.11   大华酒店服务人员的汉语水平评估表 

 

程 序 

 

项 目 
汉语水平等级  

平均值 

 

程 

度  5 4 3 2 1 

   1 听力 4 7 18 32 9 
2.50 一般 

5.7% 10.0% 25.7% 45.7% 12.9% 

   2 口语 2 8 17 26 17 
2.31 低 

2.9% 11.4% 24.3% 37.1% 24.3% 

   3 阅读 4 2 4 7 53 
1.52 低 

5.7% 2.9% 5.7% 10.0% 75.7% 

   4 写作 3 2 3 10 52 
1.48 很低 

4.3% 2.9% 4.3% 14.3% 74.3% 

 

1. 在听力方面 

70位大华酒店服务人员的汉语水平都比较低。有 32人占 45.7%，在听力方

面评分为“差”，人数最多。有 18 人员选择回答“一般”，人占 25.7%。 

2. 口语方面 

有 26 人占 37.1%，评分为“差”。有 17人占 24.3%，评分为“一般”和“很

差”。 

3. 阅读方面 

大部分人员在阅读和写作方面的评分为“很差”。有 53人，占 75.7%的人

员认为自己在阅读方面“很差”。表示“差”的占 10%。认为“很好”和“一

般”的各占 5.7%。仅有 2.9%的人认为自己在阅读方面良好。 

4. 写作方面 

针对“写作方面的汉语水平”大华酒店服务人员有 52 人占 74.3%，认为

“很差”，认为“差”的占比 14.3%；认为“很好”和“一般”的各占 4.3%。

仅有 2.9%的人认为自己在写作方面良好。 

综合以上大华酒店服务人员对汉语水平的自我评估，大部分服务人员对自

己的汉语水平是“一般”和“不太满意”，有 34.3%的受访者认为“一般”。

有 28.6%的受访者表示不太满意。大华酒店的一半受访者认为自己在汉语口语

方面最有问题，有 35人，占总数 50%。另有 28人认为自己在听力方面最有问

题，占总数 40%。大华酒店的服务人员总体上认为自己的汉语水平“一般”。

需要提高自己汉语水平，加强汉语学习，参加汉语培训，以提高酒店的汉语服

务质量。 
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三、大华酒店汉语服务工作和管理情况 

根据问卷调查掌握了调查期间大华酒店汉语服务和管理方面的资料。以下

是问卷调查的结果。 

1．外国游客入住情况 

根据本次调查期间的调查资料显示，入住大华酒店的游客前三位是：第一

是中国游客有 61人，占 87.1%。第二是澳大利亚游客，有 54人，占总数

77.1%，第三是马来西亚游客，有 46 人，占 65.7%。 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

图 2.2.3  大华酒店外国游客入住人数情况 

 

    2．酒店人员与外国游客沟通情况 

被采访的大华酒店 70名员工有 66人表示他们与对外国游客进行沟通主要

使用英语，占总数 94.3%，其次是使用汉语进行沟通，有 9 个人，占总数 12.9%。

使用法语的员工只有 1个人，占总数的 1.4%。说明酒店的大多数客户是外国游

客，酒店的服务人员经常需要与外国游客进行沟通，所以酒店非常重视外语服

务。一般的服务人员都会说一些英语了。目前中国游客不断增加来泰国旅游，

酒店开始更多重视汉语服务。服务人员可以提供简单的中文服务，另外，有的

员工还会日语和法语。酒店的服务人员会多语言可以满足外国游客的需要，以

及可以吸引大量游客来酒店服务。 
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图 2.2.4   大华酒店服务人员与外国游客语言沟通情况 

 

    3．工作中汉语需求情况 

从表 2.2.12中我们看到大华酒店对汉语需求的情况。通过问卷调查，在

70名受访职员中有 49人认为需要，占 70%。认为不需要的有 21人，占 30%。

大华酒店服务人员表示酒店工作需要使用汉语，所以汉语服务对酒店是很重要

的。有 90%的受访者认为需要提高汉语水平，仅有 10%的受访者认为不需要提高

汉语水平。 

 

表 2.2.12   大华酒店对汉语需求的情况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 有效百分比 

在酒店您的岗位

需 要 使 用 汉 语

吗？ 

需要 49 70.0 70.0 

不需要 21 30.0 30.0 

您认为需要提高

汉语水平吗？ 

需要 63 90.0 90.0 

不需要 7 10.0 10.0 
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大华酒店服务人员对外国游客进行沟通的语

言
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4. 大华酒店员工对提高汉语水平的看法 

 

表 2.2.13   大华酒店员工对提高汉语水平的看法 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 有效百分比 

 

您认为自己需要在

哪些方面提高汉语

水平？:（可多选

题） 

听 56 80.0 80.0 

说  67 95.7 95.7 

读 10 14.3 14.3 

写 5 7.1 7.1 

    

    在问卷调查中，大华酒店的员工认为需要在不同的方面提供自己的汉语水

平。大部分员工认为应该在汉语说的方面提高汉语水平，有 67人，占 95.7%。

有 56 人占 80%的认为需要提高汉语的听力水平。在读的方面，有 10人认为需

要加强中文的阅读能力，占 14.3%。调查表明大华酒店在接待中国游客方面，

经常需要用汉语与顾客沟通，其次是能听懂中国顾客的询问和要求。 

5. 与客户主要沟通的语言方式 

在“与客户汉语沟通时常使用哪种方式？”的问题上，有 68.6%的人认为

与客户汉语沟通时常使用说的方式，其次是使用听的方式，占 30%。 

 

表 2.2.14   大华酒店员工与客户进行汉语沟通的方式 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 有效百分比 

与客户汉语沟通

时常使用哪种方

式？ 

听 21 30.0 30.0 

说  48 68.6 68.6 

读 0 0 0 

写 1 1.4 1.4 

 
 

6．汉语服务时主要遇到的问题 

针对“在工作中使用汉语主要遇到哪些方面的问题？”这一问题时，大华

酒店服务人员认为“口语问题”的占比为 80%，超过受访者的半数，其次是听

力问题，占总数 60%。 
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表 2.2.15   大华酒店员工汉语服务时遇到的问题 

调查项目 选项 人数 百分比

（%） 

有效百分比 

 

 

 

 

在工作中使用汉

语主要遇到哪些

方面的问题？ :

（可多选题） 

 

 

 

 

 

听力问题 42 60.0 60.0 

口语问题  56 80.0 80.0 

阅读问题 3 4.3 4.3 

书写问题 0 0 0 

汉语语法问

题 

 

26 37.1 37.1 

中国文化知

识问题 

9 12.9 12.9 

其他，请注

明 

0 0 0 

 

在使用汉语时，有 81.4%的受访者表示自己汉语词汇少，不能跟中国游客

沟通。其它原因就是认为中国游客讲得太快，占 61.4%。还有酒店专用的词汇

量不够，占总数 52.9%。另外，由于缺乏一些中国文化方面的知识，有的中国

游客口音不同，因而听不懂中国游客说的是什么。 
 
 

表 2.2.16   大华酒店员工汉语词汇和文化方面的问题 

调查项目 选项 人数 百分比

（%） 

有效百分比 

 

 

您在使用汉语

时，主要遇到

哪些问题的原

因？（可多选

题） 

 

汉语词汇少 57 81.4 81.4 

不敢说 31 44.3 44.3 

缺乏训练 19 27.1 27.1 

酒店专用的词汇量

不够 
37 52.9 52.9 

因为有的中国游客

口音不同听不懂 
13 18.6 18.6 

中国游客讲得太快 43 61.4 61.4 
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如有其它原因， 

请说明： 

没有汉语知识 

发音的轻重 

7 

 

5 

2 

10.0 

 

7.1 

2.9 

10.0 

 

     

7．对酒店汉语服务质量和使用汉语情况的看法 

大华酒店的服务人员认为酒店汉语服务方面做得一般是最多的，有 33 个人，

占总数比例 47.1%，没有受访者认为很差。 

大华酒店的员工 31人表示在工作中经常使用汉语，占 44.3%，认为不经常

使用的有 24人，占 34.3%，不使用汉语的有 15人，占 21.4%。这些员工主要是

收银员、保安和客房服务人员等，他们一般不与中国游客直接沟通。 
   

       表 2.2.17   大华酒店员工对汉语服务质量和使用汉语情况的看法 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 有效百分比 

 
您认为酒店
汉语服务怎
么样？ 

 

优秀 2 2.9 2.9 

良好  22 31.4 31.4 

一般 33 47.1 47.1 

差 13 18.6 18.6 

很差 0 0 0 

平时您在工作
中常使用汉语
吗？ 

经常使用 31 44.3 44.3 

不经常使用  24 34.3 34.3 

不使用 15 21.4 21.4 

     

    8．汉语沟通障碍时的解决方法 

在与中国游客沟通困难时，酒店服务人员主要是使用英文来沟通，占员工

的 40%。其次是请中文比较好的同事帮忙，或请旅游团的中文导游帮忙。也有

的员工借助手机翻译软件与中国游客沟通。 

 

表 2.2.18   大华酒店员工解决与中国游客语言沟通障碍的方法 

调查项目 选项 人数 百分比

（%） 

有效百分比 

 

 

 

使用英语 28 40.0 40.0 

使用手机的应用帮助翻

译 

9 12.9 12.9 
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您如何解

决与中国

游客汉语

沟通时出

现 的 问

题: 

 

 

 

 

请同事帮助 14 20.0 20.0 

通知经理部门 8 11.4 11.4 

请导游帮助 1 1.4 1.4 

没办法 

 

0 0 0 

 

如有其它原因，请说

明： 

使用肢体语言沟通 

 

10 

 

14.3 

 

14.3 

     

    9．大华酒店员工对汉语培训的看法 

在回答“酒店是否汉语培训？”时，有 80%的服务人员认为酒店有汉语培

训，而有 20%的服务人员认为酒店“没有”汉语培训，服务人员的看法有差别，

因为各位服务人员有工作的时间不同，所以有的服务人员没参加过汉语培训。

在调查“如果酒店提供汉语培训课程，您需要参加吗？”时，有 95.7%的受访

者认为“需要”，仅有 4.3%的受访者认为“不需要”参加汉语培训课程。因此

可以看出服务人员重视对提高自己的汉语水平。针对“如果酒店没有提供汉语

服务，你认为需要提供吗？”这一问题时，酒店服务人员都认为需要提供汉语

服务，以提升酒店的汉语服务质量。 

 

表 2.2.19   大华酒店员工对汉语培训的看法 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 有效百分比 

酒店是否汉语培
训？ 
 

有 56 80.0 80.0 

没有  14 20.0 20.0 

如果酒店提供汉
语培训课程，您
需要参加吗？   

需要 67 95.7 95.7 

不需要  3 4.3 4.3 

如果酒店没有提
供汉语服务，你
认 为 需 要 提 供
吗？ 

需要 70 100.0 100.0 

不需要  0 0 0 
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四、大华酒店的管理情况 

本项研究对大华酒店管理人员进行访谈，了解到大华酒店在管理层面的情

况。访谈表有 9个问题（见附录一：访谈表）。通过对大华酒店管理人员的访

谈，该酒店在汉语服务方面管理情况如下。 

1．提供全天汉语服务 
大华酒店在外语服务方面和英文一样，提供 24个小时全天服务。白天汉语

服务的人员会比晚上多一些。另外，每当中国的主要传统节日酒店还会推出汉

语公关宣传酒店的产品，进行中国传统节日食品的促销活动，满足顾客的需求。 

2．在多个部门提供汉语服务 

大华酒店差不多在各个部门都有汉语服务。主要的部门是前台接待部和餐

饮部。这两个部门接触很多的中国游客沟通，是提供汉语服务的主要部门。酒

店要求汉语服务人员都要掌握和使用酒店服务基本常用语，如中文的问候、道

歉、感谢、应答和征询等词汇。酒店还要求汉语服务人员倾听客户的需求。此

外，酒店还提供酒店中文简介，中文菜单和中文标识牌给中国游客。 

3．汉语服务对酒店发展具有重要性 

大华酒店的大多数的客户是外国游客，所以提供外语服务对搞好酒店的服

务特别重要。酒店的服务人员经常需要与外国游客进行沟通，所以酒店非常重

视外语服务。面对不断增加的中国游客，在以前提供英语服务的同时，酒店加

强了汉语服务。在大华酒店，一般的服务人员都会说一些英语。目前，酒店开

始更多重视汉语服务。酒店需要为中国游客提供标准的汉语服务。是否能提供

良好的汉语服务直接影响中国游客的满意度和酒店的服务质量。因此，酒店管

理方面让服务人员认识到汉语服务的重要性。酒店为提高汉语服务人员的中文

水平会对员工进行汉语培训，培训内容包括语言知识和技能，如听说读写，也

包括文化知识，如让员工了解中国的传统文化和风俗习惯。 

4．招聘中文人才 

目前大华酒店有大量中国游客来酒店住宿，占全部外国游客的 25%，中国

游客是酒店主要的外国游客。面对中国游客增加的趋势，加强汉语服务，大华

酒店通过网络对人员进行聘请，大学本科汉语专业毕业或者有酒店管理的工作

经验者优先录取，要求应聘者具备听说中文的能力，能够用流利地使用中文与

中国游客沟通。 

5．提供汉语培训 

大华酒店重视对汉语服务人员的培训。汉语培训课程一年举行 2-3次，每

次 10 天，共约 20个小时。酒店对汉语服务人员的培训，说明酒店管理方面对 
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酒店汉语服务的重视。 

6．汉语服务人员不足 

大华酒店目前拥有 140多位服务人员，包括全职和兼职的人员。目前酒店

缺少足够的汉语服务人员，能提供简单汉语服务的人员有大约 15人。这些人员

的汉语能力比较差，还不能很好地提供汉语服务，满足中国游客的需要。这些

是酒店管理方面需要加强的。 

7. 加强酒店管理，提高汉语服务质量 

酒店方面为了加强汉语服务的管理，为相关人员提供了汉语培训课程。管

理人员定期检查服务人员的服务情况。对相关服务人员进行定期考评，以提高

服务质量，改进服务中出现的问题。酒店方面鼓励服务人员参加 HSK考试，加

强汉语学习，不断提高汉语水平和汉语沟通能力。 

8．努力解决汉语服务中出现的问题 

面对酒店在汉语服务方面出现的问题，酒店在管理上一方面招聘全职或兼

职的具有良好听说读写能力的汉语人才。另一方面是对酒店现有的汉语服务人

员进行培训，提高服务人员的汉语水平。 

9．酒店改进汉语服务的管理措施 

为了做好酒店汉语服务，更好地接待中国游客，酒店需要采取了一些改进

措施。比如酒店需要建立自己的中文网站。因为目前酒店还没有自己中文网站，

中国游客需要从英语版翻译。许多中国游客不会英语，查找酒店的信息不太方

便。另外，酒店要提供中文广告，进行公关宣传，方便中国游客了解酒店情况。

酒店方面还要提供中文的旅游景点地图手册，手册包括旅游景点的中文介绍和

二维码扫描，这样方便中国游客在泰国旅游。除了以上措施外，酒店要提高服

务人员的汉语水平。 
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第三节  中国旅客对大华酒店汉语服务情况的调查 

 

         本次研究对中国游客进行了问卷调查（2017 年 11 月至 2017 年 12 月）。

调查的主要对象是中国游客，了解他们对来大华酒店服务的情况。本次把 100

份问卷调查发给中国游客，收回有效问卷 96 份，问卷有效率达到 96%。收集的

数据为三个部分：一是中国游客的个人基本情况，二是中国游客对酒店汉语服

务的反映，三是影响对中国游客选择来大华酒店服务的因素。为保证问卷设计

的科学性。对调查结果利用层次分析法，用 SPSS16.0软件分析了中国游客对酒

店汉语服务情况的资料。本次问卷调查结果如下。 
 

一、中国游客的个人基本资料情况 

这一部分的主要内容是中国游客的个人基本信息情况，这部分的问题受访

者都可以选单题，取得详实的分析资料。根据答卷填写的个人基本资料进行分

析，可以得到目前到中国游客的基本特征。分析的结果如下文所述。 

1. 性别 
 

表 2.3.1   中国游客的性别 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

1．您的性别是 

 

男性 41 42.7 42.7 

女性 55 57.3 100.0 

总  和 96 100 - 

 

本次调查了 96位中国游客，女性略多于男性。女性有 55人，占总人数的

57.3%，男性有 41个人，占总数比例 42.7%。 
 

2. 中国游客的年龄段 
 

表 2.3.2   中国游客的年龄段 

调查项目 选项 人数 百分比

（%） 

累计百分比 

 

2．您的年龄段 

 

20岁以下 2 2.1 2.1 

21- 30 岁 56 58.3 60.4 

31- 40 岁 29 30.2 90.6 
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 41- 50 岁 6 6.2 96.9 

51- 60 岁 2 2.1 99.0 

60岁以上 1 1.0 100.0 

总  和 96 100 - 

 

在调查中，大部分中国游客的在 21-30岁之间，有 56 人，占总 58.3%，其

次 31- 40岁，有 29人，占 30.2%，年龄在 41- 50 岁之间的有 6人，占总数比

例 6.2%。 
 

3. 中国游客的教育程度 
  

表 2.3.3   中国游客的教育程度 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

 

 

3．您的教育程度 

 

 

初中以下 0 0 0 

高中 3 3.1 3.1 

中专 4 4.2 7.3 

大专 11 11.5 18.8 

学士 57 59.4 78.1 

硕士 19 19.8 97.9 

博士 2 2.1 100.0 

总  和 96 100 - 

 

中国游客的教育程度是超过一半的人具有学士学位，有 57人，占 59.4%，

其次是硕士学历，占 19.8%，具有博士学历的受访者只有 2 个人，占总数比例

2.1%。 

 

4. 中国游客的职业 

 

表 2.3.4   中国游客的职业 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

 

学生/大学

生 

3 3.1 3.1 
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4．您的职业是 

 

 

 

商人 13 13.5 16.7 

公司职员 51 53.1 69.8 

公务员 8 8.3 78.1 

自由职业 18 18.8 96.9 

其他 

教师 

律师 

3 

2 

1 

3.1 

2.1 

1.0 

100.0 

总  和 96 100 - 

 

中国游客中，公司职员所占比例最高，占 53.1%，其次是自由职业，占

18.8%，商人占 13.5%。公务员有 8人，占 8.3%，教师和律师各有 2人和 1人。 

 

5．中国游客的来源 

 

表 2.3.5   中国游客的来源地 

调查项目 选项 人数 百分比

（%） 

累计百分比 

 

5．您来自哪个地方 

 

 

中国大陆 83 86.5 86.5 

台湾 9 9.4 95.8 

香港 4 4.2 100.0 

澳门 0 0 100.0 

总  和 96 100 - 

 

中国游客来自中国大陆的最多，有 83人，占 86.5%。其次是来自台湾的，

有 9 人，占 9.4%，来自香港有 4个人，占 4.2%。说明中国游客来自多地方，有

的中国游客口音不同，因而服务人员听不懂中国游客说的是什么。所以酒店要

提高员工的听力方面。 
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    6．中国游客的收入 

 

表 2.3.6   中国游客的收入 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

 

6. 您的月收入 

 

 

 

低于 3,000 20 20.8 20.8 

3,001-6,000 33 34.4 55.2 

6,001-9,000 28 29.2 84.4 

9,001-12,000 13 13.5 97.9 

12,001-15,000 2 2.1 100.0 

高于 15,000 0 0 100.0 

总  和 96 100 - 

 

受访中国游客的收入在 3,001元至 6,000元的最多，超过 33个人，占

34.4%。其次是收入在 6,001元至 9,000 元的受访者，占 29.2%。月收入在低于

3,000 元的受访者排第三，有 20人，占 20.8%。 
 

7．中国游客的旅游天数 

 

表 2.3.7   中国游客来泰旅游的天数 

调查项目 选项 人数 百分比

（%） 

累计百分比 

7．您这次来

泰国旅游几天 

 

 

1-3天 5 5.2 5.2 

4-5天 61 63.5 68.8 

5-7天 27 28.1 96.9 

7天以上 3 3.1 100.0 

总  和 96 100 - 

 

有关“您这次来泰国旅游几天”的咨询中，有的中国游客来泰旅游 4-5 天，

共有 61人，占总数比例 63.5%。其次来旅游 5-7天，有 27 人，占总数比例

28.1%。来旅游 7天以上的有 3人，占总数比例 3.1%。说明中国游客较长时间

停留，中国游客可能面临多次汉语沟通的障碍，会直接影响中国游客对酒店汉

语服务的满意度。 
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8．入住大华酒店的次数 
 

表 2.3.8   中国游客入住大华酒店的次数 

调查项目 选项 数量（人） 百分比（%） 累计百分比 

 

 

8．您来曼谷在大

华酒店住宿几次   

 

1次 59 61.5 61.5 

2次 8 8.3 69.8 

3次 4 4.2 74.0 

4次 3 3.1 77.1 

5次以上 0 0 77.1 

没住过 22 22.9 100.0 

总  和 96 100 - 

 

在询问“您来曼谷在大华酒店住宿几次”这一问题，61.5%的受访者表示来

住宿是第 1次，有 59人。没住过的占总数比例 22.9%，有 22人。两次以上的

有 15 人，占 15.6%。说明酒店有汉语服务比较好，心中留下好的印象，所以有

很多客户再入住酒店。 
 

    9．入住大华酒店的目的 
 

表 2.3.9   中国游客入住大华酒店的目的 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

9．您来曼

谷在大华酒

店住宿的目

的 

 

 

参加会议 3 3.1 3.1 

游览景点  66 68.8 71.9 

做商务 5 5.2 77.1 

探亲 1 1.0 78.1 

其他 

购物 

赴泰国交换生学

习 

21 

19 

2 

21.9 

19.8 

2.1 

100.0 

总  和 96 100 - 

 

针对“您来曼谷在大华酒店住宿的目的”主要的目的，有 68.8%的受访者

是来游览景点，其次是购物，占总数比例 19.8%，仅有 1%的受访者是来探亲的。
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调查显示中国游客有不同住宿的目的，中国游客的看法发现酒店有良好的汉语

服务，所以大多数游客来酒店住宿。 

 

    10．中国游客入住酒店情况 
 

表 2.3.10   中国游客入住大华酒店情况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

10．您跟谁

来大华酒店

住宿 

 

 

一个人 5 5.2 5.2 

男朋友/女朋

友 

24 25.0 30.2 

同事和朋友 49 51.0 81.2 

家庭 18 18.8 100.0 

总  和 96 100 - 
 

从调查者可知，大部分中国游客是跟同事和朋友来大华酒店住宿，占总数

比例 51%，其次是跟男女朋友，占总数比例 25%。 

 

11．获得大华酒店信息的渠道 

 

表 2.3.11   中国游客获得大华酒店的信息渠道 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

 

 

11．您是如

何查到大华

酒店的信息: 

 

 

朋友们介绍 14 14.6 14.6 

导游 11 11.5 26.0 

旅游杂志 0 0 26.0 

电视 0 0 26.0 

报纸 0 0 26.0 

网站 62 64.6 90.6 

其他 

直接到前台查

询酒店的信息 

旅行社 

9 

2 

 

7 

9.4 

2.1 

 

7.3 

100.0 

总  和 96 100 - 
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    对如何知道大华酒店的信息，大多数中国游客表示是通过网站查找到大华

酒店的信息，占总数比例 64.6%。其次是朋友们介绍推荐的，占总数比例 14.6%。

说明大华酒店应该有自己的中文网站，为中国游客提供更多的有关酒店方面的

中文信息。 

 

12．中国游客使用的语言 

 

表 2.3.12   中国游客使用的语言情况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

 

12．在大华酒店，

平时您常用什么语

言跟酒店的服务人

员进行沟通  

普通话 75 78.1 78.1 

潮州话 3 3.1 81.2 

粤语 0 0 81.2 

泰语 1 1.0 82.3 

英语 17 17.7 100.0 

其他 0 0 100.0 

总  和 96 100 - 

 

从表格上可以看出，96位中国游客中有 75人说普通话，占 78.1%。他们常

用普通话跟酒店的服务人员进行沟通。其次是常用英语，有 17人，占 17.7%。

有 1 个人用泰语与酒店人员进行沟通。说明中国游客需要使用汉语进行沟通，

因为大多数中国游客不会英语，如果酒店的服务人员会中文，在汉语沟通的时

候，中国游客觉得比较方便。 

 

    13-14．中国游客说泰语和英语情况 

 

表 2.3.13   中国游客说泰语和英语的情况 

调查项目 选项 人数 百分比（%） 累计百分比 

13.您会说泰语吗 

 

会说泰语 1 1.0 1.0 

不会说泰语 95 99.0 100.0 

总  和 96 100 - 

 会说英语 25 26.0 26.0 
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14.您会说英语吗 不会说英语 71 74.0 100.0 

总  和 96 100 - 

 

针对“您会说泰语吗”的询问，99%的受访者不会说泰语，能说一点泰语的

只有 1人，占总数比例 1%。在“您会说英语吗”的询问中，大部分的受访者不

会说英语，有 71人，占总人数的 74%，其余表示会说英语，有 25人，占 26%。

说明中国游客会泰英语比较少，所以中国游客需要酒店提供汉语服务。使用汉

语沟通也不会有语言障碍了。 

 

二、中国游客对酒店汉语服务的反映 

     根据对中国游客的问卷调查，中国游客对大华酒店的反映情况如下。 

 

表 2.3.14   中国游客对大华酒店汉语服务的反映（一） 

调查项目 选项 人 数 百分比 有效百分比 

酒店的服务人员有提供汉

语服务吗？ 

有 79 82.3 82.3 

没有 17 17.7 17.7 

 
 
您觉得酒店服务人员的汉
语水平如何？ 
 

优秀 10 10.4 10.4 

良好 26 27.1 27.1 

一般 51 53.1 53.1 

差 9 9.4 9.4 

很差 0 0 0 
您对服务人员进行汉语沟
通的时候是否遇到困难？ 

是 42 43.8 43.8 

否 54 56.2 56.2 

酒店的服务人员可以使用
多种语言吗？ 

可以 56 58.3 58.3 

不可以 40 41.7 41.7 

酒店汉语服务人员的数量

能够满足需要吗？ 

能够 34 35.4 35.4 

不能够 62 64.6 64.6 

 
您认为酒店汉语服务人员
在汉语服务方面存在什么
问题？（可多选题） 
 
 

听力方面 27 28.1 28.1 

口语方面 57 59.4 59.4 

书写方面 0 0 0 

阅读方面 0 0 0 

词汇方面 44 45.8 45.8 

语法方面 14 14.6 14.6 
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    从表 2.3.14 中可知，大部分的中国游客表示酒店的服务人员有提供汉语服

务，占总数比例 82.3%，只有 17.7%的受访者认为没有提供汉语服务。   

大多数中国游客觉得酒店服务人员的汉语水平“一般”，有 51个人，占总

数比例 53.1%。有的认为酒店服务人员的汉语程度“良好”，占总数比例 27.1%。 

在“您对服务人员进行汉语沟通的时候是否遇到困难？”咨询中，大部分

受访者表示与酒店服务人员汉语沟通没有遇到困难，有 54 个人，占总数比例

56.2%。有 42 人表示有困难，占 43.8%。 

对于“酒店的服务人员可以使用多种语言吗？”，有 58.3%的人认为酒店

的服务人员可以使用多语言。认为不可以使用多语言有 41.7%。 

对“酒店汉语服务人员的数量能够满足需要？”中国游客的看法差异较大，

有 64.6%认为“不能够”满足需要，超过受访者的半数。认为能够的，占总数

比例 35.4%。 

针对酒店汉语服务人员存在的问题，有 59.4%的受访者表示主要是汉语口

语方面的问题，因为这些服务人员不能跟中国游客沟通。其它的问题就是词汇

问题，占 45.8%。因为服务人员只能说一些简单的中文。其次是听力方面，有

28.1%的中国游客认为大华酒店汉语服务人员的听力不好。这些问题是酒店汉语

服务存在的主要问题。 

 

表 2.3.15   中国游客对酒店汉语服务的反映（二） 

调查项目 选项 人 数 百分比 有效百分比 

  
酒店有提供如中文的菜
单、酒店介绍、标识牌、
网站等方面的服务吗？

（可多选题） 

中文菜单 83 86.5 86.5 

中文酒店介
绍 

19 19.8 19.8 

中文标识牌 86 89.6 89.6 

中文网站 11 11.5 11.5 

中文前台服
务 

42 43.7 43.7 

酒店汉语服务标识牌的数
量能满足需要吗？ 

能 62 64.6 64.6 

不能 34 35.4 35.4 

酒店汉语服务标识牌上中
文表示有不正确的地方
吗？ 

有 0 0 0 

没有 96 100.0 100.0 

 
 
您对大华酒店汉语服务的

很满意 12 12.5 12.5 

满意 21 21.9 21.9 

一般 59 61.5 61.5 
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满意情况是: 不满意 3 3.1 3.1 

很不满意 1 1.0 1.0 

     

    从表 2.3.15 中可知，大多数中国游客认为酒店有提供中文标识牌，占

89.6%，认为有提供中文菜单的，占 86.5%。认为前台有提供中文服务的，占

43.7%。此外，中国游客认为酒店需要改进汉语服务，提高汉语服务的水平，增

加汉语服务人才。酒店应该提供中文的旅游指南和开设酒店的中文网站。 

对于“酒店汉语服务标识牌的数量能满足需要”，有 64.6%的中国游客认

为标识牌的数量能满足需要，但有 35.4%的中国游客认为标识牌的数量不能满

足需要。调查显示大部分中国游客对酒店汉语服务的满意度为“一般”，占

61.5%，认为“满意”的占总数 21.9%。在本次调查者只有 1 个人表示很不满意，

占总数比例 1.0%。 

 

三、影响对中国游客选择来大华酒店服务的因素 

    根据问卷调查，对影响 96名中国游客选择大华酒店的因素进行了分析。影

响因素评估表分为四个方面包括语言服务、酒店服务、价格和周边环境及通讯

的方面。根据问卷调查，把中国游客对大华酒店服务上不同的满意度进行统计

分析，分为五个等级，用平均值 mean（ x ）表示总体的一般水平。把影响因素

从大到小分为 5级：“影响因素很大”为 5分、“影响因素大”为 4分、“一

般”为 3分、“小”为 2分、和“很小”为 1分。 

本次对影响因素评估标准的判断是：平均值在 1.00-1.49 = 影响因素的程

度很低；1.50-2.49 = 影响因素的程度小；2.50-3.49 = 影响因素的程度一般；

3.50-4.49 = 影响因素的程度大；4.50-5.00 = 影响因素的程度非常大。以下

是中国游客对大华酒店服务评估表。评估标准是用数字表示。满意度由高到低，

用数字 5到 1 来评估，即： 
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表 2.3.16   影响对中国游客选择大华酒店服务因素评估表 

影响酒店服务质量的内容 
影响因素的大小  

平均

值 

 

影响

程度 
5 4 3 2 1 

一、语言服务方面   

  1．酒店的总体服务质量 23 44 26 3 0 3.90 大 

  2．酒店提供汉语网站 0 10 14 54 18 2.16 小 

  3．酒店有汉语标识牌 58 17 15 6 0 4.32 大 

  4．酒店的中文菜单 17 45 30 4 0 3.78 大 

  5．酒店汉语服务人员的沟   

      通能力 
7 31 46 12 0 3.34 一般 

二、酒店服务方面   

  1．酒店的服务态度 37 16 29 8 6 3.72 大 

  2．酒店的客房卫生 22 57 14 3 0 4.02 大 

  3．酒店的设施 16 32 43 3 2 3.59 大 

  4．酒店的管理 24 51 4 14 3 3.82 大 

三、价格方面   

  1．酒店的房价 25 18 47 5 1 3.62 大 

  2．餐饮的价格 13 19 52 7 5 3.29 一般 

  3．其它服务费用 14 27 32 21 2 3.31 一般 

四、周边环境和通讯方面   

   1．酒店周边的交通情况 59 11 15 8 3 4.19 大 

  2．酒店周边环境干净安全 56 26 14 0 0 4.43 大 

  3．酒店提供电脑服务       0 0 0 72 24 1.75 小 

  4．酒店的 Wi-Fi情况     4 51 37 4 0 3.57 大 

 

    从这个调查表中我们看到，语言、酒店服务、价格和周边环境这四个因素

对中国游客选择大华酒店的影响程度都比较“大”的程度，具体情况见以下图

表。 
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图 2.3.1   酒店语言服务对中国游客的影响 

 

从图 2.3.1 显示，在语言服务方面，对酒店有汉语标识牌的平均值是 4.32，

对中国游客选择大华酒店的影响因素最大。其次是酒店的总体服务质量，平均

值是 3.90。酒店的中文菜单的平均值是 3.78。这三项服务都显示影响程度大。

酒店汉语服务人员的沟通能力的平均值是 3.34，影响因素的程度是一般。影响

程度最小的是酒店提供汉语网站，平均值是 2.16。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
图 2.3.2   酒店服务对中国游客的影响 

 

 

图 2.3.2 显示，酒店的客房卫生的平均值是 4.02，酒店的管理的平均值是

3.82，酒店的服务态度的平均值是 3.72。最后对酒店的设施的平均值是 3.59，

这些影响因素都达到了大的程度，其中客房卫生影响程度最大。 

   

 

0

1

2

3

4

5
酒店总体服务质量, 

3.9

酒店提供汉语网站, 

2.16

酒店有汉语标识牌, 

4.32 酒店的中文菜单, 

3.78

酒店汉语服务人员

的沟通能力, 

3.34

酒店的服务态度 酒店的客房卫生 酒店的设施 酒店的管理

平均值 3.72 4.02 3.59 3.82

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1
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图 2.3.3   酒店价格对中国游客的影响 

  

    图 2.3.3 显示，在价格方面上，酒店的房价的平均值是 3.62，表示影响程

度大。服务费用的平均值是 3.31，餐饮的价格的平均值是 3.29。这两种因素的

影响程度为一般。 

 

 

 

 

 

 

 

      

 
   

图 2.3.4   酒店周边环境和通讯对中国游客的影响 

 

从图 2.3.4 中可以来到，在周边环境和通讯方面，酒店的周边环境干净安

全的平均值是 4.43，酒店周边的交通情况的平均值是 4.19。酒店的 Wi-Fi的平

均值是 3.57。这三种服务的影响因素程度都显示大，但其中酒店周边干净和安

全的因素影响程度更大。酒店提供电脑服务的平均值是 1.75，影响因素的程度

小。这个结果说明由于中国游客都有自己的手机，并且可以上网，电脑的功能

手机都有，而且比电脑更多，所以其影响因素的程度不大。 

0 1 2 3 4 5

酒店周边的交通情况

酒店周边环境干净安全

酒店提供电脑服务

酒店的Wi-Fi情况

4.19

4.43

1.75

3.57

酒店周边的交通

情况

酒店周边环境干

净安全

酒店提供电脑服

务

酒店的Wi-Fi情

况

平均值 4.19 4.43 1.75 3.57

其它服务费用, 

3.31

餐饮的价格, 

3.29

酒店的房价, 

3.62
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综合以上酒店是否有汉语服务，虽然不是影响中国游客的首要因素，但酒

店如能提供汉语服务，再加上酒店具有的良好设施和周边环境，会提升酒店的

性价比，增加中国游客对选择这家酒店的考虑。所以，为了提升大华酒店的服

务质量，吸引更多的中国游客，大华酒店需要改进汉语服务，提高员工的汉语

水平。 
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 第三章 大华酒店汉语服务存在的问题和改进措施 

 

第一节  对大华酒店汉语服务和中国游客调查情况的评估 

      

一、对大华酒店汉语服务人员的评估 

    通过对大华酒店汉语服务人员的问卷调查和所掌握的资料，可以从四个方

面对大华酒店汉语服务情况进行评估。 

大华酒店的汉语服务主要在两个方面：一个是酒店汉语服务管理方面，另

一个是酒店汉语服务人员方面。 

   （一）酒店汉语服务管理方面 

大华酒店的汉语服务设施与其它酒店相比是比较好的。通过调查可知大华

酒店提供的汉语服务主要有： 
 

──24 小时酒店大厅服务台汉语服务 

──中文广告标识牌 

──大华酒店商场店铺中文索引 

──商品中文目录、中文食品广告 

──水疗休闲健身中心（Spa）的中文服务目录 

──餐厅的中文菜单 

──提供中文培训 

                           

 

 

 

 

 

 

 

 

图 3.1.1   大华酒店食品广告 

 

   （二）汉语服务人员方面 

面对大量中国游客来泰旅游的形势，为了满足中国游客的来大华酒店入住

的需求，大华酒店不仅提供了一些中文标识牌和书面中文服务，而且也提供了
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汉语服务人员，为中国游客办理入住和退房等手续和解答一下酒店服务的各种

问题。大华酒店汉语服务人员汉语水平情况通过问卷调查和中国游客的反映，

表现为以下几个方面： 

1．在汉语听力方面 

    问卷调查和酒店服务人员自我评估中可知，这些人员汉语听力水平较差，

但基本上可以沟通。大多数服务人员只会听一些基本常用的酒店中文用语，如

果超出酒店基本用语范围，这些服务人员就可能听不懂了。另外，中国游客来

自不同的省份，不一定都能说标准的普通话，他们的口音不同，也影响了服务

人员的中文听力，听不懂他们说的是什么。 

    2．在汉语口语方面 

    酒店服务人员在自我评估中认为自己的汉语口语水平不高。调查表明，酒

店服务人员与中国游客沟通时主要是用口语，使用简单的酒店方面的词语。服

务人员的中文程度还达不到与中国游客深入交谈和介绍其他服务方面的程度，

如安排旅游活动、说明酒店的规则，解答和处理中国游客提出的问题等。 

    3．在汉语阅读方面 

    大华酒店的汉语服务人员在自我评估中认为自己的汉语阅读能力差。一方

面是他们主要的工作是与中国游客口语交谈，一般不阅读中文信息，汉语阅读

方面使用比较少。另一方面，这些服务人员本身的中文阅读能力也不好。 

    4．在汉语写作方面 

    通过调查，大华酒店的汉语服务人员汉语写作能力很低的，与汉语阅读一

样，在他们的工作中都很少使用到，甚至根本就用不到。酒店客户登记都是用

电脑，使用泰文，所以他们的汉语写作能力很差。一些服务人员会汉语拼音，

他们可以在电脑上打中文与中国游客沟通。 

总的来说，大华酒店汉语服务人员汉语词汇少，服务人员词汇积累不多，

主要是酒店专业的词汇量不够，跟中国游客沟通经常会遇到困难。大多数服务

人员缺乏持续训练，有些服务人员不经常使用中文。在使用汉语的时候服务人

员觉得没有自信，怕发生错误，所以不太敢说。另外，这些服务人员的汉语语

法也不好，在使用汉语时，语句表达上有不少错误，会造成中国游客理解上的

困难。 
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二、对中国游客反映的评估 

1．对酒店汉语服务人员的评估 

通过问卷调查（见表 2.3.14），大多数受访的中国游客认为酒店汉语服务

人员的中文水平一般。汉语服务人员的人数少。他们的主要问题是口语和词汇

量少。从这个评估中反映出目前大华酒店汉语服务人员的中文水平有待提高，

特别是在听说方面需要加强。与此同时，还要多了解中国文化，增加中文的语

汇。 

2．对酒店中文服务的评估 

根据调查结果（见表 2.3.15），多数中国游客认为酒店有提供中文菜单，

标识牌和酒店介绍。中国游客的这些评估显示，大华酒店在中文文字方面的服

务基本上能够满足顾客的需要，在一定程度上弥补了酒店在中文口语服务上的

不足。但如何提高酒店在中文信息提供方面的质量，为顾客提供更多的中文信

息，还有不少方面需要改进和提升。 

3．对中国游客影响因素的评估 

从调查表 2.3.16中，我们可以了解到影响中国游客选择大华酒店的不同因

素。 

影响因素排在第一位的是： 

──酒店周边环境干净和安全 （4.43） 

──酒店的汉语标识牌       （4.32） 

──酒店周边交通情况       （4.19） 

──酒店客房的卫生         （4.02） 

影响因素排在第二位的是： 

──酒店总体服务质量       （3.90） 

──酒店的管理             （3.82） 

──酒店的中文菜单         （3.78） 

──酒店的服务态度         （3.72） 

影响因素排在第三位的是： 

  ──酒店房价               （3.62） 

  ──酒店设施               （3.59） 

  ──酒店 Wi-Fi               （3.57） 

  ──酒店人员汉语能力       （3.34） 

从以上影响因素指数来看，酒店周边环境的好坏和是否有提供汉语标识对

中国游客的影响指数与其它影响因素相比较要大一点。尽管影响因素指数的大
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小有一些差别，但有关汉语服务方面的指数，在影响因素的前三位中都有。汉

语服务的问题是不可忽视的影响中国游客选择大华酒店的一个因素。 

综上所述，中国游客反映的评估可以归纳以下几个方面： 

   （1）语言服务方面 

    大部分的中国游客认为大华酒店提供了简单的中文服务。酒店从经理到服

务人员都会听说一些简单的中文。但酒店的汉语服务人员比较少。少部分人员

的中文好一些，大多数人员不好。中国游客如果遇到中文不好或不太好的服务

人员，就会遇到沟通障碍。如果酒店提供多一些中文好的服务人员，就可以提

升汉语服务的质量，够满足中国游客的需要。在中文沟通困难时，不少中国游

客会用英语与酒店服务人员沟通。酒店服务人员用英语与客户沟通上比用中文

要好。另外从中国的旅游网站上也可以看到中国游客对入住大华酒店的各种评

估。有的游客说大华酒店的“服务还行，有点档次，更难能可贵的就是，酒店

从经理到服务员保安都会简单说几句中文！”[1] 

   （2）酒店服务方面 

大多数中国游客对前台接待人员的服务态度比较满意。虽然大华酒店是一

家四星级酒店，可在唐人街是一个老酒店，客房比较干净整洁卫生，工作人员

热情服务，友好热心。网上游客的反映与本次问卷调查结果差不多。但也有个

别游客入住时认为酒店存在卫生问题。 

   （3）酒店设施和价格方面 

总的来说大华酒店房价被大多数游客认可。虽然酒店有些设施陈旧，但由

于大华酒店提供的客房分不同的形式，装修的程度不同，顾客对客房设施有不

同的反映。大部分顾客的反映是“位置在唐人街，因为是有一定年龄的酒店，

不过有翻新，还算不错，有个小阳台挺舒服，价格也不贵，周边很热闹，吃吃

喝喝逛逛超级方便”。[2]由于大华酒店是一家重新装修过的老酒店，有些设施

跟不上时代的发展。所以大华酒店的设施有待改善，一些设备需要更新，以适

应旅游业不断发展的趋势，为游客提供良好的住宿条件。 

   （4）在周边环境方面 

        酒店的地理位置十分优越，出门就是唐人街，街道两边是繁华的小商品聚

集地，特别是晚上，主要街道成了食品一条街。酒店门口有很多路公共汽车往

返各大景点，叫出租车也很方便。中国游客反映酒店周边环境不错，购物餐饮

都很方便。 

                                                           
[1] 携程旅行网，曼谷大华酒店   [Online] ， http://hotels.ctrip.com/international/1292635.html 
[2] 携程旅行网，同上 
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三、对酒店汉语服务管理的评估 

通过问卷调查和访谈，以及相关资料的收集，对大华酒店汉语服务管理方

面的评估如下： 

1. 酒店的汉语服务 

大华酒店提供汉语服务方便了中国游客入住酒店。中国游客在国外可以用

汉语办理酒店手续感觉很好。从本次问卷调查和网上游客反映来看，中国游客

对大华酒店有汉语服务都给以好评，但汉语服务水平却有待提高。大华酒店的

汉语服务包括两方面一是服务人员的汉语水平，二是酒店提供的中文服务。对

酒店提供的中文服务，一般可以满足中国游客的需要。 

在汉语文字方面，主要的中文服务包括有关酒店的一些中文标识牌，酒店

餐厅的中文食谱和酒店商场店铺和商品的中文标识等。在汉语语言方面，主要

是大堂的汉语接待服务，办理中国游客的入住、退房、咨询等服务。这些服务

方便了中国游客入住酒店。但是由于汉语服务人员的中文水平总体上不高，一

般能说一些简单的中文，再加上汉语服务人员不足，大华酒店汉语服务还不能

满足酒店工作的需要。 

2．酒店的汉语培训 

酒店为了提高汉语服务人员的中文水平，不定期对酒店的相关人员进行汉

语培训。说明酒店在汉语服务的管理方面还是有些重视的。但是面对汉语服务

人员水平不高和人员不够的问题，酒店方面需要加强对汉语服务人员培训和招

聘新的能较好地听说中文的人才。 

    3．酒店的设施更新 

    大华酒店管理方面曾对酒店曾进行了装修，在一定程度上改善了酒店陈旧

落后的设施，但由于财力等原因，酒店一些客房的设施还是比较陈旧，不能适

应现代酒店业的发展。从中国游客的反映中可以知道，有些游客对酒店的客房

设施和卫生环境表示不满意，没有达到较好的服务水准。在酒店提供的 Wifi方

面，网速不够快，影响上网。以上这些问题都是酒店需要进一步改善和解决的。 

总的来说，根据调查中国游客选择一家可以接受的酒店，一般首先考虑的

是要看这家酒店的价格、地点，客房的设施和卫生，周边环境是否安全与交通

是否方便等。酒店是否提供中文服务并不是首选。因为很难要求外国的酒店能

够提供中文服务，但应该有英文服务。如果在满足以上基本条件下，酒店还能

够提供中文服务，就增加了选择这家酒店的因素。所以大华酒店要吸引更多的

中国游客入住，一方面要改善酒店的设施和基本服务，另一方面要提供良好的

中文语言服务。 
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第二节   大华酒店商务汉语服务中存在的问题 

 

根据调查，大华酒店在汉语服务还存在着不少问题。大华酒店汉语服务中

的主要问题如下： 

1．服务人员的汉语水平不高 

大华酒店服务人员有 27.1%没有学过中文。学过不到一年和 3年的占

57.2% 。学过 3-4年的有 5.7%，学过 5-6年的有 10%。调查表明大多数服务人

员的中文程度不高，职员小部分人员中文好一些。通过 3-4HSK汉语水平考试的

只有 13人。在泰国即使通过 HSK考试 5级的人，如果没有努力练习口语，经常

阅读和写一些中文，他们说中文水平也是不行的。调查结果和酒店服务人员自

我评估都证明他们的汉语水平是不高的，没有达到良好的标准。目前从酒店工

作来看，大华酒店汉语服务人员听说问题直接关系到与中国游客的沟通，读写

方面不是主要问题。加强酒店人员的听说汉语能力是酒店管理部门需要重视的。 

2．酒店缺少汉语人才 

大华酒店在汉语服务方面的主要问题之一是缺乏汉语人才。64.6%的中国游

客认为酒店汉语服务人员的数量不能够满足需要。目前大华酒店能提供简单汉

语服务的人员有大约 15 个人，在前台值班的人员不一定都是汉语说的好的，有

些甚至是不会说汉语的。当遇到中国游客时就不能用中文与顾客沟通。 

3．酒店专用的词汇量不够 

    大华酒店汉语服务人员听说读写方面的问题不是孤立的，与服务人员的汉

语基础，词汇量的多少有直接的联系。由于词汇少，没有较好地加强酒店专业

词汇的学习，在工作中就不能较好地与中国客户沟通。汉语词汇方面的问题具

体表现在以下几个方面： 

     1．服务人员词汇积累不多，主要是酒店专用的词汇量不够。不可以说长

一些的语句。 

     2．大多数服务人员缺乏持续训练。有些服务人员不经常使用中文。在使

用汉语的时候觉得没有自信，怕说错，不敢大胆与中国游客沟通。 

     3．汉语语法不太好，在使用汉语的时候有不少语法错误，让中国游客很

难理解。 

4．酒店汉语网络服务缺失 

泰国大华酒店没有自己的中文网站，倒是中国一些旅游网站提供了大华酒

店的中文信息，如 Fnetravel 网站(http://www.fnetravel.com/)，猫途鹰网站

（www.tripadvisor.cn）和携程网

http://www.fnetravel.com/
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（http://hotels.ctrip.com/international/1292635.html）等，都可以查到泰国曼谷大

华酒店的相关信息，包括房价，房型，酒店简介和客户对酒店点评，游客也可

以通过这些网站预订大华酒店。中国游客主要是通过中国这些旅游网站获得大

华酒店的信息。如果大华酒店有自己的中文网站，可以更好地为客户提供酒店

的信息，为酒店做广告，吸引更多的中国游客，改善和弥补酒店在汉语服务上

的不足。 
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第三节   改进大华酒店商务汉语服务的建议 

 

 

    1．加强汉语培训，提高汉语水平 

通过对大华酒店汉语服务人员的调查分析，在汉语服务上酒店出现的最大

问题就是服务人员的汉语水平低。这是影响大华酒店汉语服务质量的主要原因。

因此提高汉语服务人员的中文水平是改进酒店汉语服务质量的重点。加强酒店

汉语服务人员的培训是解决这个问题的一个方法。 

大华酒店的管理方面认识到酒店提供中文服务重要性，已经对本酒店相关

人员进行了一定的汉语培训。大华酒店汉语培训课程的时候是一年举行 2-3 次，

每次 10 天，一天学了两个小时，总共用学习的时候约 20 个小时，一般是短期

的培训课程。可是从调查分析来看，服务人员的汉语水平低的问题没有很好的

解决。酒店方面也看到了这些问题，制定了新的计划，为服务人员开办汉语培

训班，尤其是对新员工。 

根据调查所反映的问题，酒店的汉语培训主要重点应放在汉语口语，听力

和酒店专业词汇的训练和学习上。其次是增加服务人员对中国文化知识的了解。

另外，酒店方面要定期对相关人员进行汉语水平考核，要求服务人员参加 HSK

考试，HSKK汉语水平口语考试，鼓励服务人员主动加强自己的中文学习。 

    2．招聘汉语人才，解决人员不足问题 

    大华酒店汉语服务方面的另一个问题是缺乏具有良好中文水平的人员。解

决这方面的问题除了以上加强现有人员的汉语培训外，招聘一些具有良好汉语

水平的人员，也是一个有效地解决汉语人才不足的方法。这些人员可以直接参

加酒店的汉语服务工作，能及时解决酒店汉语人才短缺的问题，也减轻了酒店

汉语培训的成本，较快地提高酒店的汉语服务质量，满足中国游客的需要。 

大华酒店的汉语服务主要在前台接待部门和餐饮部门。在中国的节假日，

中国游客来泰人数会大量增加。酒店方面也可以考虑招聘一些泰国大学中文系

听说能力好的学生帮忙，一方面可以加强酒店这些部门的汉语服务工作，另一

方面也可以给这些学生社会实习的机会，在工作中提高自己的中文水平。另外，

酒店方面还可以考虑招聘社会上具有中文水平的人员在酒店做临时工作。 

    3．完善酒店中文信息，增加网络和二维码服务 

调查分析显示，大华酒店为中国游客提供了一些中文信息，包括中文标识，

商品目录，餐厅菜单，酒店广告等信息。为了进一步满足中国游客的需要，酒

店方面还需要进一步改善中文信息的提供。根据中国游客的反映，希望酒店方
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面提供中文版的旅游指南，各大景点的中文介绍，以及曼谷周边主要景点和购

物中心的中文交通地图等。 

另外，目前大华酒店还没有自己的中文网站，中国游客获取大华酒店的信

息主要看中国几大旅游网站和网友的推荐。如果大华酒店有自己的中文网站，

可以更好地为酒店进行宣传，为中国游客提供更多的有关酒店方面的中文信息。 

目前，酒店方面除了提供手机支付外，还应该提供二维码服务，包括多种

外国语言，让游客从中获取必要的信息。酒店方面可以考虑把酒店的各种中文

信息放到二维码里，让中国游客用手机扫描，这样可以快捷方便地获得酒店、

旅游购物和交通方面的中文信息，满足中国的需要，改善酒店的服务质量。 

    4．更新酒店设施，提供现代化服务 

通过调查，大华酒店除了需要改进汉语服务外，还需要改善酒店的客房设

施。虽然总体上中国游客对大华酒店的管理和设施是满意的，但一些中国游客

反映酒店有些设施陈旧，存在一些客房卫生环境问题。大华酒店管理部门应该

适应酒店现代化的发展。具体改进的建议如下： 

   （1）改善酒店入住条件环境，及时更新老旧设施，酒店让旅客享受舒适、

干净和安全的休闲环境。  

   （2）更换酒店传统的门房钥匙方式，提升为使用电子房卡系统，方便客户

携带和保管，提高客房的安全性。 

   （3）改善整个酒店 WiFi系统，提高 WiFi性能和网速，让给客户上网方便

快捷。 

    以上对大华酒店提出的解决问题的方法和改进措施，是希望大华酒店能够

有效地提高酒店的汉语服务水平，从整体上提升酒店的服务质量，以吸引更多

的游客，特别是中国游客光临酒店，给酒店带来更多的收益。 
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结 语 
 
    随着泰国旅游业的发展，中国经济的繁荣，中国人民生活水平的不断提

高，大量中国游客来泰国旅游，中国人已成为泰国的第一大入境游客。泰国唐

人街上的大华酒店日常接待不少中国游客。酒店为中国游客提供了汉语服务，

方便了中国游客入住酒店和旅游。 

本论文研究的课题是对曼谷唐人街大华酒店汉语服务的应用研究。本论文

研究的目的是通过调查大华酒店服务人员汉语水平与汉语应用的情况，说明汉

语服务对提高酒店服务质量，吸引中国游客，推动酒店发展的提高盈利的重要

作用。通过问卷调查，访谈和文献资料的分析，论文分析了大华酒店汉语服务

的情况，指出了酒店在汉语服务方面的优势和不足，提出了改进措施和建议。

通过对大华酒店汉语服务管理的分析和对大华酒店汉语服务人员汉语水平的调

查研究，说明做好酒店的汉语服务，是提升酒店服务质量，吸引更多的中国游

客入住酒店，发展酒店的业务，为酒店带来更多的收入都是非常有利的。 

    本论文主要通过定性分析和定量分析的方法，通过文献研究、访谈调查、

问卷调查和观察对大华酒店的汉语服务应用情况进行了分析研究。研究的主要

内容包括大华酒店服务人员的基本情况，汉语水平情况，汉语服务人员的工作

情况，酒店的管理情况，中国游客对酒店汉语服务的反映情况，以及影响中国

游客选择来大华酒店服务的因素。论文在分析研究的基础上指出了酒店遇到的

问题和产生问题的原因，提出了对汉语服务改进的措施和建议。 

研究结果表明，大华酒店的经营总体上是良好的，酒店提供汉语服务方便

了中国游客，提升了酒店的服务质量。但是酒店在汉语服务上存在着不足，服

务人员汉语水平不高，汉语服务人员缺乏，汉语口语沟通能力差。这些问题影

响了酒店汉语服务的质量。从中国游客的反映和酒店服务人员自我评估中可

知，酒店汉语服务人员只能说一些基本的酒店用语，在听力方面也是一些简单

的中文，汉语词汇方面也不够。为了提高酒店的汉语服务质量，酒店需要加强

对服务人员的汉语培训，提高汉语沟通能力。为了解决酒店汉语人才短缺的问

题，酒店还可以通过招聘汉语人才，增加汉语人才，满足中国客户对汉语服务

的需要。 

根据本次研究，酒店是否有汉语服务，虽然不是影响中国游客的首要因

素，但酒店如能提供汉语服务，再加上酒店具有的良好设施和周边环境，会提

升酒店的性价比，增加中国游客对选择这家酒店的考虑。所以，为了提升大华
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酒店的服务质量，吸引更多的中国游客，大华酒店需要改进汉语服务，提高员

工的汉语水平。 
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附录一:    大华酒店的管理人员访谈表 

1．大华酒店什么时候有汉语服务的？                                                                        

2．大华酒店在汉语服务方面做了哪些工作？提供了哪些设施？ 

3．在提供酒店的汉语服务方面酒店方面是怎样认识的？ 

4．面对中国游客，大华酒店在人员招聘方面有什么考虑？     

5．大华酒店是否对员工提供汉语培训？ 

6．大华酒店有多少员工，能提供汉语服务的人员有多少？ 

7. 酒店管理部门是如何管理汉语服务质量的？ 

8. 怎样解决汉语服务中出现的问题的？ 

9．您认为在酒店汉语服务方面还需要做哪些改进措施？ 
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附录二:    大华酒店职员汉语服务情况问卷调查表 

 

尊敬的女士/先生，您好！ 

本次问卷调查是泰国华侨崇圣大学商业汉语专业研究生的一个研究课题。

研究内容是有关大华酒店职员汉语服务情况。本次调查研究的资料可以为改进

大华酒店汉语服务质量提供依据。请您根据问卷表如实填写所咨询的问题，以

便获得正确的数据进行统计分析。本次调查是匿名的，不涉及任何个人隐私，

不向外泄露，不会给您个人带来任何不利的影响。衷心感谢您的合作。谢谢。 

 

第一部分: 大华酒店员工的个人基本资料 

（请按照您的实际情况，在方格中划✓的标志） 

1．您的性别是: ☐  男性      ☐ 女性   

2．您的年龄段:          

            ☐  20岁以下        ☐  21– 30 岁       ☐  31– 40 岁  

            ☐  41– 50 岁          ☐  51– 60 岁       ☐  60 岁以上 

3．您的教育程度:     

           ☐  初中以下       ☐  高中          ☐  中专       ☐  大专    

             ☐  学士                ☐   硕士          ☐   博士 

4．您是否是华裔:    ☐  是                   ☐  否  

5．您在酒店的职位:  

           ☐  接待员         ☐  行李服务人员                  ☐  客房服务人员  

            ☐  部门经理     ☐  酒店的商场服务人员     ☐  其他，请注明______ 

6．您的工作经验:      

            ☐  1年以下    ☐  1–2年    ☐  3–4年    ☐  5–6年    ☐  6年以上  

7．您的工作状况:   ☐  全职        ☐  兼职 

8．您的月收入: 

         ☐  低于 9,000 泰铢            ☐  10,000 –15,000 泰铢       ☐  15,000 – 20,000 泰铢  

       ☐  20,000 – 25,000泰铢   ☐  25,000 – 30,000 泰铢     ☐  高于 30,000 泰铢 
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9．您是否会说汉语: 

     ☐  会说汉语       ☐  不会说汉语（请跳至第二部分）            

10．您会说哪种汉语:  

         ☐  普通话      ☐  潮州话  ☐  粤语     ☐ 其他，请注明______ 

 

第二部分: 关于大华酒店服务人员的汉语水平情况 

（请按照您的实际情况，在方格中划✓的标志） 

1．您学汉语的时间？       

           ☐  1年以下         ☐  1– 2年           ☐  3 – 4年 

       ☐  5 – 6 年          ☐  6年以上        ☐ 其他，请注明______  

2．您是否参加过新 HSK 考试:   ☐   参加过            ☐  没参加过（请跳至第 4题）   

3．如果您回答“是”您参加过哪级考试？ 

           ☐  HSK 1级        ☐  HSK 2级      ☐  HSK 3级       

              ☐  HSK 4级       ☐  HSK 5级       ☐  HSK 6级 

4．您认为自己的汉语水平如何？ 

 

5．您对自己的汉语水平满意度: 

     ☐  很满意          ☐  满意          ☐  一般          ☐  不太满意          ☐  不满意 

6．您认为哪些方面的汉语水平最有问题: 

     ☐  听       ☐  说       ☐  读     ☐  写       ☐  其他，请注明_______ 

汉语水平 优秀 良好 一般 差 很差 

听力 
     

口语      

阅读      

写作 
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7．您认为用什么方法，提高自己汉语水平: 

  ☐  自学        ☐  常常跟中国人沟通         ☐  参加汉语培训课题        ☐  去中国留学    

  ☐  在工作中常常使用汉语                       ☐   其他，请注明_______ 

8．您认为自己使用汉语工作做得如何？ 

     ☐  优秀        ☐  良好         ☐  一般        ☐  差     ☐  很差       

 

第三部分: 大华酒店汉语服务工作和管理情况 

1.    目前在大华酒店最多的游客数是什么国籍？:（可多选题）  

  ☐  英国                ☐  美国        ☐  丹麦       ☐  澳大利亚   

  ☐  马来西亚     ☐  中国       ☐  荷兰      ☐  新加坡          ☐  其他，请注明______ 

2．您对外国游客进行沟通的时候可以使用什么语言？:（可多选题）  

     ☐  汉语              ☐  英语        ☐  法语          ☐  德语         

     ☐  韩语              ☐  日语        ☐  其他，请注明______      

3．在酒店您的岗位需要使用汉语吗？ 

      ☐  需要           ☐  不需要 

4．您认为需要提高汉语水平吗？     

     ☐  需要           ☐  不需要                 

5．您认为自己需要在哪些方面提高汉语水平？:（可多选题）  

     ☐  听            ☐  说          ☐  读          ☐  写      

6．您认为酒店汉语服务怎么样？ 

     ☐  优秀       ☐  良好        ☐  一般        ☐  差        ☐  很差           

7．平时您在工作中常使用汉语吗？ 

     ☐   经常使用             ☐   不经常使用            ☐  不使用   
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8．与客户汉语沟通时常使用哪种方式？ 

      ☐  听           ☐  说           ☐  读           ☐  写     

9．在工作中使用汉语主要遇到哪些方面的问题？:（可多选题） 

      ☐   听力问题           ☐ 口语问题         ☐  阅读问题         ☐  书写问题   

      ☐  汉语语法问题       ☐  中国文化知识问题    ☐  其他，请注明______   

10．您在使用汉语时，主要遇到哪些问题的原因？:  （可多选题） 

     ☐   汉语词汇少       ☐  不敢说       ☐  缺乏训练    ☐   酒店专用的词汇量不够   

           ☐  因为有的中国游客口音不同听不懂     ☐  中国游客讲得太快     

     ☐  如有其它原因，请说明                                                                                                             

11．您如何解决与中国游客汉语沟通时出现的问题: 

  ☐   使用英语                ☐  使用手机的应用帮助翻译        ☐  请同事帮助     

  ☐  通知经理部门     ☐  请导游帮助      ☐   没办法     

  ☐  如有其它原因，请说明                                                                                                           

12．酒店是否汉语培训？     

      ☐  有       ☐  没有                  

13．如果酒店提供汉语培训课程，您需要参加吗？         

      ☐  需要            ☐  不需要     

14．如果酒店没有提供汉语服务，你认为需要提供吗？ 

      ☐  需要            ☐  不需要         

 

谢谢您的合作 
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附录三: 中国旅客对大华酒店汉语服务情况问卷调查表 

 

尊敬的女士/先生: 您好！ 

本次问卷调查是泰国华侨崇圣大学的硕士论文课题。论文题目是《曼谷唐

人街大华酒店汉语服务应用研究》。调查的目的是为了了解中国游客对酒店汉

语服务的反映情况和影响对中国游客选择来大华酒店服务因素，为本次研究提

供必要的分析资料。本次调查是匿名的，不涉及任何个人隐私，不向外泄露，

不会给您个人带来任何不利的影响。衷心感谢您的合作。谢谢。 

 

第一部分: 中国游客的个人基本资料 

（按照您的实际情况，请在方格中划✓的标志） 

1．您的性别是:       

      ☐ 男性        ☐ 女性 

2．您的年龄段:    

     ☐ 20岁以下      ☐ 21–30 岁     ☐ 31–40 岁  

     ☐ 41–50 岁     ☐ 51–60 岁     ☐ 60 岁以上 

3．您的教育程度:    

     ☐ 初中以下      ☐ 高中     ☐ 中专    ☐ 大专    

     ☐ 学士          ☐ 硕士     ☐ 博士 

4．您的职业是:      

     ☐ 学生/大学生    ☐ 商人            ☐ 公司职员     

     ☐ 公务员         ☐ 自由职业   ☐ 其他，请注明______ 

5．您来自:        

      ☐ 中国大陆    ☐ 台湾    ☐ 香港    ☐ 澳门 
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6．您的月收入:    

       ☐ 低于 3,000  元         ☐ 3,001- 6,000 元      ☐ 6,001- 9,000 元    

       ☐ 9,001- 12,000 元   ☐ 12,001-15,000 元     ☐ 高于 15,000 元             

7．您这次来泰国旅游几天:   

      ☐ 1-3 天       ☐ 4-5天     ☐ 5-7天     ☐ 7 天以上 

8．您来曼谷在大华酒店住宿几次:  

      ☐ 1次        ☐ 2次          ☐ 3次      

      ☐ 4次        ☐ 5次以上      ☐ 没住过 

9．您来曼谷在大华酒店住宿的目的:  

      ☐ 参加会议      ☐ 游览景点      ☐ 做商务 

             ☐  探亲                 ☐  其他，请注明______ 

10．您跟谁来大华酒店住宿:  

             ☐  一个人         ☐  男朋友/女朋友         ☐  同事和朋友          ☐  家庭     

11．您是如何查到大华酒店的信息:    

             ☐  朋友们介绍           ☐  导游           ☐  旅游杂志             ☐  电视     

             ☐  报纸                       ☐  网站           ☐  其他，请注明______ 

12．在大华酒店，平时您常用什么语言跟酒店的服务人员进行沟通:   

       ☐ 普通话    ☐ 潮州话    ☐ 粤语    

       ☐ 泰语      ☐ 英语      ☐ 其他，请注明______ 

13．您会说泰语吗:   

       ☐ 会说泰语      ☐ 不会说泰语 

14．您会说英语吗:   

       ☐ 会说英语      ☐ 不会说英语 
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第二部分: 中国游客对酒店汉语服务的反映 

（按照您的实际情况，请在方格中划✓的标志） 

1．酒店的服务人员有提供汉语服务吗？     

     ☐  有              ☐  没有 

2．您觉得酒店服务人员的汉语水平如何？     

           ☐  优秀         ☐  良好       ☐  一般          ☐  差          ☐  很差   

3．您对服务人员进行汉语沟通的时候是否遇到困难？ 

           ☐  是            ☐  否   

4．酒店的服务人员可以使用多种语言吗？ 

     ☐  可以        ☐  不可以 

5．酒店汉语服务人员的数量能够满足需要吗？ 

           ☐  能够        ☐  不能够 

6．您认为酒店汉语服务人员在汉语服务方面存在什么问题？（可多选题） 

           ☐  听力方面         ☐  口语方面    ☐  书写方面   

           ☐  阅读方面        ☐  词汇方面        ☐  语法方面  

7．酒店有提供如中文的菜单、酒店介绍、标识牌、网站等方面的服务吗？ 

   (可多选题)        

           ☐  中文菜单        ☐  中文酒店介绍        ☐  中文标识牌           

           ☐  中文网站        ☐  其他，请注明______ 

8．酒店汉语服务标识牌的数量能满足需要吗？ 

           ☐  能            ☐  不能 

9．酒店汉语服务标识牌上中文表示有不正确的地方吗？ 

           ☐  有            ☐  没有 

10．酒店还需要提供哪些方面的汉语服务？ 

                                                                                                                                                 _ 

                                                                                                                                             _                                                                                                                                                             

11．您对大华酒店汉语服务的满意情况是: 

           ☐  很满意        ☐  满意    ☐  一般         ☐  不满意         ☐  很不满意 
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第三部分: 影响对中国游客选择来大华酒店服务因素 

（请填  ✓  在箱体的右侧的关键因素） 

影响因素评估标准：  5.很大，  4.大，  3. 一般，  2.小，  1.很小 

影响酒店服务质量的内容 
影响因素的大小 

5 4 3 2 1 

一、语言服务方面 

1．酒店的总体服务质量      

2．酒店提供汉语网站      

3．酒店有汉语标识牌      

4．酒店的中文菜单      

5．酒店汉语服务人员的沟通能力      

二、酒店服务方面      

1．酒店的服务态度      

2．酒店的客房卫生      

3．酒店的设施      

4．酒店的管理      

三、价格方面 

1．酒店的房价      

   2．餐饮的价格      

 3．其它服务费用      

四、周边环境和通讯方面 

   1．酒店周边的交通情况      

    2．酒店周边环境干净安全      

    3．酒店提供电脑服务            

    4．酒店的 Wi-Fi情况          
 
其他意见与建议: 
_____________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________ 

 
谢谢您的合作 
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致 谢 

 

     首先，我要郑重地感谢我的论文指导老师赵平博士。从开题报告到写论文

完成。赵平老师帮我修改开题报告表的提纲。我的毕业论文是在赵平老师的悉

心指导和大力支持下完成的。赵平老师提出了很好的建议与意见。赵平老师一

直给予了无私帮助调整和修改论文中的一些草节和内容。进一步完善论文。在

整个论文写作阶段中，我会遇到了无数的困难，而遇到很多问题，但是终于我

写本论文完成了。   

    同时，我也要感谢泰国华桥崇圣大学，商业汉语专业的各位老师给我有机

会在华桥崇圣大学学习。在学习的时候，各位老师都给我指引着前进的方向，

都离不开各位老师的关心。 

    在此要表示深深的感谢本次论文所涉及到的各位研究者，本论文引用了多

数位研究者的研究文献。如果没有各位研究者的研究成果是没有办法完成本次

论文的写作。以及对本论文有关的所有的人。 

    衷心地感谢 9位同学们的热情，在两年的学习期间，我们都在一起学习，

有互相帮助，有压力的时候，我们还一起加油。在我论文写作的过程中还有提

供良好的建议。如果没有同学们的帮助是一定没有办法完成我的学位论文的，

同窗之间的友谊永远长存。 

    我还要强烈感谢 100位中国游客参与我的调查，在百忙之中抽出宝贵时间

帮我完成的调查，他们对我的论文合作与支持。 

    此外，我还要感谢曼谷大华酒店的 1位管理人员和 70 位服务人员，感谢他

们给我的很多酒店信息与汉语服务工作上的信息。 

    最后，我要特别感谢我的父母，在我学习的期间，父母对我所有的付出学

费。他们一直给了我很大的各种各样支持、鼓励和关心。 

 

 

                                             万里 

2018年 5月 19日 
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  ประวัติผู้เขียน 

ชื่อ - สกุล นายหิรัญ รุ่งวิมลสิน (万里) 

วัน เดือน ปีเกิด 7 เมษายน 2537 

ที่อยู่ปัจจุบัน 99/29  หมู่บ้านลัดดารมย์  หมู่ 3  ถนนตลิ่งชัน-สุพรรณบุรี   

                                          ต าบลบางคูเวียง  อ าเภอบางกรวย  จังหวัดนนทบุรี  11130 

ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2555 – 2558 คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

 ศิลปศาสตรบัณฑิต (ภาษาจีน) 
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