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□ 本报首席记者 王玮

从 OTA 到 微 博 、微 信 再 到 抖 音 、

小 红 书 、B 站 、微 信 视 频 号 …… 酒 店 的

线上营销阵地一直跟随消费者的网络

社交步伐变动着。

短视频流量须重视

相 关 数 据 显 示 ，2022 年 春 节 期 间 ，

短 视 频 平 台 抖 音 DAU（日 活 跃 用 户 数

量）首 次 突 破 7 亿 人 次 ，微 信 视 频 号

DAU 也接近 5 亿人次。极光大数据发

布 的《2021 年 第 四 季 度 移 动 互 联 网 行

业数据研究报告》显示，2018 年至 2021

年 ，手 机 网 民 每 天 观 看 短 视 频 的 时 长

占 比 从 10.8%攀 升 至 32.3%。 当 消 费 者

开 始 步 入 短 视 频 的 世 界 ，短 视 频 也 为

酒店带来了新的流量获客渠道。

两年前，锦江酒店便开通了在短视

频全平台的多领域账号，布局短视频线

上营销，探索私域流量运营，目前，已有

了自己的品牌流量“蓄水池”。杭州临

安湍口众安氡温泉酒店和临安湍口温

泉星泉谷度假村仅通过抖音团购这一

个渠道，月销售额就分别超过了 100 万

元和 50 万元。随着酒店纷纷通过短视

频开辟线上营销新市场，一些“先下手”

的酒店尝到了甜头。

短 视 频 在 为 酒 店 带 来 新 流 量 的 同

时，酒店线上营销也变得更加生动、多

元 ，正 好 迎 合 了 年 轻 一 代 的 消 费 心

理 。 有 业 者 认 为 ，做 短 视 频 营 销 其 实

就 是 抓 住 未 来 10 年 的 消 费 主 力 ，也 就

是 90 后 、00 后 消 费 者 。 这 一 代 年 轻 人

对一些业界公认的老牌酒店认知度并

不 高 ，他 们 对 酒 店 的 了 解 更 多 是 从 小

红 书 、抖 音 、B 站 这 些 短 视 频 媒 体 中 获

取 的 。 因 此 ，即 便 是 已 有 知 名 度 的 酒

店 也 不 能 固 守 现 有 的 营 销 阵 地 ，而 是

需 要 在 年 轻 人 喜 欢 的 渠 道 中“ 刷 存 在

感”，让酒店营销触达年轻圈层。

营销内容要抓人

当 然 ，开 拓 新 市 场 并 不 等 于 放 弃

老阵地。

“酒 店 做 内 容 不 仅 是 做 好 短 视 频 、

图 文 类 推 介 内 容 ，更 要 基 于 用 户 的 需

求 ，把 自 己 的 产 品 和 周 边 相 关 联 的 产

品 尽 量 地 多 做 一 些 分 类 包 装 ，打 造 可

供不同类型用户选择的多元化产品。”

近 期 ，在 中 国 旅 游 饭 店 业 协 会 主 办 的

中 国 饭 店 线 上 运 营 高 端 论 坛 上 ，同 程

艺 龙 首 席 营 销 官 白 志 伟 提 醒 道 ，酒 店

想 要 做 好 线 上 营 销 ，就 要 积 极 利 用 每

一个渠道，要重视每一个销售机会，尽

量多地在各个平台推广、推荐。

对 于 酒 店 将 产 品 打 包 成 套 餐 在 线

上 营 销 ，携 程 集 团 大 住 宿 事 业 群 副 总

裁 赖 军 表 示 认 同 。 他 说 ，目 前 酒 店 市

场 依 然 受 到 疫 情 的 冲 击 ，在 当 前 情 况

下 ，增 加 非 客 房 收 入 是 一 个 不 错 的 方

法 ，于 是 很 多 酒 店 在 线 推 出 了 包 括

“ 房 + 餐 ”在 内 的 酒 店 套 餐 ，而 且 不 少

酒店集团的套餐销售量已经占到总销

售额的 30%。

此 外 ，赖 军 认 为 ，酒 店 打 造 内 容 生

态 精 准 触 达 更 多 客 人 ，也 非 常 关 键 。

比如，酒店要有更多的跨界内容，设计

不 同 的 消 费 场 景 ，包 括 结 合 酒 店 的 特

点 ，打 造 涵 盖 吃 、住 、游 、玩 、购 物 的 内

容 组 ，来 满 足 客 人 多 层 次 的 出 行 需

求 。 事 实 上 ，每 个 酒 店 都 有 不 可 替 代

的 差 异 性 内 容 ，需 要 酒 店 或 者 第 三 方

营 销 机 构 将 其 挖 掘 和 展 示 出 来 ，通 过

线上平台进行推广。这就是以内容做

抓手，让更多的客人“种草”。当然，如

果酒店在线上营销时，能够讲一两个故

事，那些能够带给客人更多心灵触动的

交流，要比平铺直叙地讲解营销更加有

说服力。

消费者点评很关键

与 此 同 时 ，OTA 已 不 再 是 一 个 简

单的在线销售平台，大数据技术赋能下

OTA 成 了 更 多 元 的 营 销 平 台 ，酒 店 可

以 尝 试 与 OTA 实 现 深 度 合 作 ，探 索 营

销内容生态方面的突破。

“ 如 果 说 ，互 联 网 的 尽 头 在 内 容 ，

那 么 ，酒 店 内 容 的 尽 头 在 点 评 。”华 客

CEO 孙 茂 华 说 。 的 确 ，无 论 在 哪 个 互

联网平台，消费者在“下单”之前，甚至

是被“种草”之时，都会翻看点评，因为

这是消费者产生的真实内容。点评可

以直接影响消费者的消费决策。

“酒 店 在 做 线 上 营 销 时 ，必 须 要 关

注 点 评 的 营 销 作 用 。”孙 茂 华 表 示 ，从

一 些 酒 店 集 团 的 案 例 来 看 ，OTA 的 订

单 占 酒 店 总 订 单 的 30% 时 ，在 OTA 平

台上的点评分少 0.1 分，酒店的业绩会

少 10% 。 所 以 ，很 多 酒 店 都 会 在 鼓 励

客 人“ 写 好 评 ”上 下 功 夫 。 当 然 ，酒 店

仅 关 注 点 评 的 营 销 作 用 是 不 够 的 ，好

评与差评之间的距离其实就在于酒店

的实际服务是否能达到客人在预订时

的期望值，如果其体验值高于期望值，

酒 店 就 会 得 到 高 分 好 评 ，如 果 没 有 达

到 预 期 值 ，可 能 客 人 就 会 做 出 低 分 的

差评。因此，现在有很多管理工具，帮

助 酒 店 重 视 客 人 的 点 评 ，将 一 条 差 评

作 为 抓 手 ，找 到 酒 店 提 升 的 方 向 。 这

也是酒店做好线上营销的坚实基础。

互联网步伐得跟上

专 业 人 士 认 为 ，酒 店 线 上 营 销 的

进阶要跟上互联网发展的步伐。

2021 年 ，元 宇 宙 成 为 最 吸 睛 的 新

名词之一，甚至有人判断，元宇宙代表

下 一 代 互 联 网 最 重 要 的 发 展 方 向 ，是

对移动互联网数字产业和应用生态的

全面创新。元宇宙同样引发了酒店业

者的关注。有业者认为，在酒店领域，

元宇宙更易于实现的场景在于营销方

面。锦江全球创新中心高级副总裁陈

飞在接受媒体采访时表示，短期内，元

宇 宙 在 酒 店 里 的 应 用 ，主 要 体 现 在 更

为 逼 真 的 在 线 虚 拟 选 房 ，更 为 务 实 的

虚 拟 在 线 客 房 设 计 ，更 为 真 切 的 虚 拟

会 议 场 所 ，更 为 主 题 鲜 明 的 酒 店 虚 拟

形 象 的 创 造 、设 计 和 营 销 。 中 长 期 方

面 ，酒 店 可 以 通 过 定 制 化 的 元 宇 宙 为

酒店客人提供更多的虚拟娱乐、社交、

购物场景，打破空间限制，从而提升坪

效、体验与收益。

在 多 数 业 者 看 来 ，互 联 网 的 变 化

日新月异，酒店只有跟得上，才能做得

出让消费者愿意买单的线上营销。

酒店如何开辟线上营销新阵地？
□ 谷安迪

短 视 频 直 播 ，对 酒 店 业 意 味 着 什

么 ？ 有 数 据 表 明 ，仅 2020 年 ，抖 音 旅

游 兴 趣 人 群 便 从 年 初 的 1.7 亿 增 至 年

末 的 4.7 亿 ，年 龄 层 更 是 从“00 后 ”延

伸 到“50 后 ”“60 后 ”，这 从 一 个 侧 面

表明，旅游业和酒店板块所瞄准的那

些目标客户，更倾向于通过短视频决

策他们的产品认知和选择。

如 此 ，我 们 不 禁 要 问 ，短 视 频 平

台 是 如 OTA 一 样 的 酒 店 营 销 新 渠 道

吗 ？ 在 笔 者 看 来 ，或 许 是 ，但 亦 不 尽

然。所谓营销渠道，可以定义为商品

和 服 务 从 生 产 者 向 消 费 者 转 移 的 具

体通道，从这一点看，抖音 、小红书等

短 视 频 直 播 平 台 和 携 程 、美 团 一 样 ，

都可以被划分为线上营销渠道。

然 而 ，和 传 统 线 上 营 销 渠 道 不 同

的是，抖音等短视频直播平台并不热

衷于对平台上的商家收取佣金，它们

的赢利方式是靠卖流量赚钱。比如，

在抖音上，要想让一场直播提升热度

或保持热度，商家可以利用自己预先

购买的流量储值进行投流，当然投流

只 是 保 障 在 一 段 时 间 有 很 多 用 户 能

够 进 来 看 ，至 于 能 不 能 产 生 消 费 ，就

要看商家如何“种草”了。

所 谓“ 种 草 ”，笔 者 以 为 ，其 意 义

在 于 把 商 家 想 要 植 入 消 费 者 心 中 的

产品内容以引人入胜的方式做成“种

子 ”，并 通 过 媒 介（如 抖 音）播 种 到 消

费者心里。当消费欲望生根发芽，消

费行为就会随之而来，意味着商家或

为商家带货的主播们“种草”成功。

短视频直播火热，酒店需要能力革

新。

如 果 说 ，传 统 的 线 上 营 销 渠 道

（如携程 、美团）是一个按照套路出牌

的“大型购物中心”，那么，抖音、小红

书 等 短 视 频 直 播 平 台 则 更 像 是 一 个

“自由集市”。就眼下而言，抖音和小

红书所展现的新的营销空间，正在推

动 酒 店 创 新 营 销 能 力 。 这 就 要 求 酒

店必须具备以下能力：

一、优质内容的制作能力

“ 自 由 集 市 ”式 的 售 卖 没 有 一 定

之 规 ，似 有 章 可 循 ，而 这“ 章 ”又 被 瞬

息 万 变 的 偏 好 变 化 不 断 刷 新 。 在 抖

音和小红书上直播卖货，你需要在最

短的时间内吸引“赶集”的人们驻足，

再 以 最 高 的 效 率 在 驻 足 的 观 众 心 中

“ 种 草 ”。 一 场 直 播 就 像 是 一 台 引 人

入胜的舞台剧，哪里预热 、哪里高潮 、

哪 里 缓 和 、哪 里 二 次 激 发 ，不 仅 需 要

业 者 的 经 验 ，更 需 要 激 发 员 工 的 潜

能。这种内容制作，不再是酒店相关

部门按照既定的公关标准所能实现，

也 不 是 依 靠 外 包 就 能 当“ 甩 手 掌 柜 ”

的，它需要酒店按照“集市观众”的眼

光和需求来重新扫描自己，创造出独

具 特 色 而 又 具 备“ 草 根 性 ”和“ 当 下

感”的内容。

二、优质内容的展现及互动能力

优 质 内 容 还 要 有 优 质 的 展 现 ，或

许 说 ，对 于 一 场 直 播 而 言 ，内 容 的 展

现 也 是 内 容 本 身 的 重 要 组 成 部 分 。

在短视频直播平台上的热门主播们，

基本上都不是什么专业机构培训的，

对于主播的能力和技能，到现在也没

有 权 威 的 界 定 。 如 何 预 热 、如 何 逼

单 、如 何 加 热 、如 何 控 场 、如 何 互 动 ，

或 有 经 验 可 以 学 习 ，但 也 是 因 人 而

异 、因物而异。因此，对于酒店而言，

培养主播是一个发掘人才的过程，更

是 一 个 员 工 与 管 理 层 共 创 的 过 程 。

酒 店 可 以 把 抖 音 和 小 红 书 看 作 是 一

片未知的海洋，在没有航海图的情况

下，酒店必须根据自己这艘船的实际

情 况 ，总 结 水 流 、审 视 风 浪 、适 时 扬

帆 、灵 活 转 舵 。 在 这 里 ，酒 店 管 理 者

应 该 把 自 己 看 作 共 创 的 成 员 而 不 是

发 号 施 令 的 领 导 ，只 有 这 样 ，水 手 们

才能各显神通，酒店才能获得意想不

到的收获。

三、识别意见领袖的能力

在 短 视 频 直 播 领 域 ，通 过 KOL

（“意见领袖”）把自己的直播间带热，

把 自 己 的 产 品 以 更 有 效 的 方 式 展 现

给消费者，而后依靠销售业绩鼓舞员

工 ，对 于 一 家 酒 店 而 言 ，这 是 一 条 短

期内效果明显的营销之路。

在 这 一 点 上 ，如 何 根 据 酒 店 的 情

况甄选适合的意见领袖 、如何设计好

适合“意见领袖”展现的内容 、如何将

“意见领袖”带来的热度转化为“自持

热度 ”……需要业者进行深层次的思

考 。 就 像 很 多 大 品 牌 选 择 形 象 代 言

人一样，有的商家选择的形象代言人

能够递进式地提升品牌价值，而有的

商 家 却 只 是 哪 个 热 门 选 哪 个 ，最 后 ，

人们记住的是代言人而不是品牌。

几 年 前 ，笔 者 曾 经 发 表 过 一 篇 文

章《一点儿不像营销的营销才是真正

的 营 销》。 如 今 ，在 抖 音 和 小 红 书 的

世 界 里 ，这 个 题 目 依 然 值 得 业 者 思

考 。 营 销 的 目 的 不 是 把 客 人 原 本 不

想 要 的 产 品 通 过“ 忽 悠 ”让 客 人 下 了

单，而应是帮助客人更清晰地了解其

内 在 需 求 ，通 过 正 确 的 购 买 行 为“ 如

愿以偿”。

由 此 ，笔 者 以 为 ，短 视 频 直 播 之

于酒店，意味着越发直观而全面的展

现方式 、越发高频的互动方式和越发

情境化的选择方式，这将是酒店新营

销的主要方向。

短视频直播与酒店营销

□ 李原

近 年 来 ，在 OTA 之 外 ，强 调 趣

味 、关 注 自 我 、重 视 互 动 的 小 红 书 、抖

音 等 短 视 频 营 销 渠 道 越 来 越 受 到 消

费 者 的 喜 爱 ，这 种 营 销 改 变 了 消 费 者

的 消 费 决 策 与 消 费 方 式 ，也 使 酒 店 的

营 销 策 略 面 临 更 为 复 杂 多 样 的 市 场

环 境 的 考 验 。

笔 者 以 为 ，首 先 ，酒 店 业 者 要 意 识

到 小 红 书 、抖 音 等 短 视 频 自 播 等 新 技

术 、新 平 台 的 出 现 ，是 时 代 发 展 的 必

然 。 在 体 验 消 费 时 代 ，消 费 者 的 消 费

方 式 发 生 了 本 质 变 化 。 一 方 面 ，消 费

者更为关注消费带给自我的价值意义

和 情 感 体 验 ，更 为 重 视 产 品 的 内 在 品

质。“你是什么”“是不是我的菜”“是不

是 我 的 爱 ”成 为 他 们 选 择 与 评 价 一 家

酒 店 的 主 要 标 准 。 在 这 一 过 程 中 ，他

们对酒店提供的格式化的营销话术越

来越缺乏兴趣，反而更加看重来自“伙

伴 ”，即 同 为 消 费 者 的 意 见 ，“ 被 种 草 ”

成为引发消费需求 、触发消费动机 、形

成 消 费 决 策 的 重 要 原 因 。 另 一 方 面 ，

“ 我 的 消 费 我 做 主 ”，分 享 不 仅 仅 是 传

递 消 费 感 受 、记 录 消 费 过 程 的 一 种 方

式 ，其 本 身 也 成 为 消 费 产 品 的 重 要 内

容，叠加消费快乐 、创造自我消费体验

的 一 个 过 程 ，“ 种 草 ”所 带 来 的 共 情 享

受成为消费获得感的重要内容。小红

书 、抖音等恰恰满足了这种需求，让消

费者更有满足感。

其 次 ，面 对 植 根 于 新 技 术 变 革 的

营 销 变 革 ，酒 店 业 必 须 做 好 充 分 的 思

想准备。酒店业是一个时代感极强的

行业，技术决定酒店产品品质的层级，

技术也总是不断地改变着酒店业的生

产 方 式 与 品 质 标 准 。 面 对 新 技 术 、新

平台 、新渠道的不断发展，酒店唯有与

时 俱 进 ，才 能 跟 上 市 场 潮 流 。 酒 店 需

切实做好以下工作：

第 一 ，以 更 加 积 极 的 姿 态 拥 抱 新

的 消 费 环 境 。 酒 店 需 要 不 断 创 新 ，在

各 种 平 台 、渠 道 上 亮 相 发 声 ，讲 述 自

己 的 品 质 故 事 ，塑 造 自 身 的 有 趣 形

象 ，“ 种 草 ”市 场 。 在 这 一 过 程 中 ，有

三 个 难 点 需 要 酒 店 重 点 突 破 ：一 是 思

维 革 命 ，酒 店 人 尤 其 是 管 理 者 要 敢 于

走 出 舒 适 区 ，打 破 经 营 定 式 ，形 成 开

放 性 的 发 展 观 念 。 二 是 技 术 革 新 ，大

多 数 酒 店 由 于 代 际 原 因 缺 乏 足 够 的

技 术 与 设 备 支 撑 ，导 致 数 字 化 转 型 步

履 维 艰 。 业 者 需 认 清 自 身 实 际 ，分 阶

段 分 步 骤 地 完 成 技 术 革 新 ，先 易 后

难 ，先 连 接 再 深 化 ，一 点 一 点 地 贴 近

市 场 。 三 是 人 才 培 养 ，经 营 困 境 限 制

了 人 力 资 源 ，尤 其 是 人 才 培 养 的 空 间

与 力 度 。 在 信 息 时 代 ，酒 店 变 革 最 薄

弱 的 环 节 就 是 人 才 危 机 。 业 者 需 要

重 新 定 义“ 人 力 资 源 ”的 内 涵 ，酒 店 不

仅 需 要 劳 动 力 ，更 需 要 懂 市 场 、通 技

术 的 高 质 量 人 才 。

第 二 ，酒 店 应 处 理 好 自 身 营 销 、

OTA 销售与新直播平台运用之间的关

系。酒店自身营销的目的是粘住老客

户 ，OTA 销 售 是 获 得 相 对 稳 定 的 市 场

占 有 ，新 直 播 平 台 运 用 则 是 通 过“ 种

草 ”开 拓 新 的 市 场 空 间 。 三 者 共 同 构

成酒店的营销体系。而在新直播平台

运 用 的 过 程 中 ，酒 店 需 要 聚 焦 以 下 环

节 ：一 是 将 酒 店 建 筑 功 能 空 间 演 绎 成

某 种 独 特 的 场 景 ，讲 述 有 关 酒 店 服 务

和 产 品 的 故 事 ，讲 述 者 可 以 是 酒 店 员

工 ，也 可 以 是 消 费 者 。 二 是 通 过 服 务

和产品的故事，树立酒店的产品形象，

“种草”消费者。三是产品和故事需要

与酒店的价值观 、服务理念 、企业文化

有 机 链 接 ，进 而 塑 造“ 温 暖 、舒 适 、时

尚、迷人”的酒店品牌形象。

（作者单位：四川大学旅游学院）

互联网时代 酒店需要拥抱新营销平台

有 研 究 报 告 显 示 ，
中国酒店营销正在经历
分化，简单来说，就是从
过去的渠道营销进入内
容营销、品牌营销、新媒
体营销。未来是私域流
量 + 公 域 流 量 的 时 代 ，
酒店该如何找到线上营
销的新规律？

□ 文生

案例

有 这 么 一 家 酒 店 ，既 有 客 房 部 ，又

有 与 客 房 部 平 行 的 管 家 部 ，均 属 一 级

部门。管家部工作人员像是早期西方

酒店中那个站在店门口拿着房门钥匙

的管家，从客人进门开始服务，直到送

走 客 人 。 其 特 殊 的 服 务 方 式 ，引 起 了

笔者的关注。

据 该 酒 店 总 经 理 介 绍 ，成 立 管 家

部，缘于一位常客的抱怨。

一 日 ，总 经 理 随 手 翻 阅 手 机 微 信 ，

发 现 陈 先 生 很 久 没 与 他 联 系 ，似 乎 也

很 久 没 有 入 住 本 酒 店 了 ，于 是 就 给 陈

先生打了电话。

聊了几句后，陈先生突然抱怨说：“你

们营销部有个英文名字叫迈克的小伙

子，我每次住你那儿，他总是为我跑前

跑 后 ，有 什 么 需 要 ，只 要 跟 他 说 一 声 ，

他 总 会 办 得 妥 妥 的 ，有 时 还 让 我 感 到

惊 喜 。 现 在 见 不 到 他 了 ，有 事 找 其 他

人，支支吾吾半天，还是不理解我的意

思 ，有 的 员 工 业 务 还 不 如 我 熟 呢 。 听

说迈克跳槽了，挺可惜的，是不是你们

给的工资太低了？”

总 经 理 开 玩 笑 地 说 道 ：“ 不 会 因 为

迈克跳槽了，您也不住我们酒店了吧？”

陈 先 生 哈 哈 大 笑 道 ：“ 那 倒 不 会 ，

毕 竟 你 们 酒 店 的 硬 件 不 错 。 不 过 ，新

服 务 员 太 多 ，业 务 不 熟 。 服 务 员 的 素

质 要 赶 紧 跟 上 来 啊 ，不 然 我 真 要 去 做

别家酒店的上帝了。”

常 客 熟 悉 的 员 工 跳 槽 ，给 常 客 的

影 响 这 么 大 ，这 是 该 酒 店 总 经 理 没 想

到 的 。 很 快 ，酒 店 成 立 了 专 门 为 VIP

和常客服务的管家部。管家部成员从

销售部、前厅部和客房部抽调，部门经

理叫“大管家”，其余人称“管家”。

试 行 了 一 段 时 间 ，管 家 部 工 作 效

果显著，不但频频获得客人好评，还留

下 了 不 少 回 头 客 。 于 是 ，管 家 部 跟 踪

服务的对象扩大到了所有散客。

每天，每位“管家”接待数位客人，

从总台对接开始，一直到客人离店，并

且负责与可能成为回头客的客人保持

联系。

点评

案 例 中 ，酒 店 总 经 理 从 一 位 常 客

的 抱 怨 中 ，意 识 到 最 能 拴 住 客 人 的 服

务，应当是让客人在消费过程中省心 、

无烦恼，以及个性化 、情感化服务带来

的惊喜。为此，总经理积极做出反应，

成立了管家部。这位总经理的可贵之

处在于，对经营管理十分用心。否则，

他 不 可 能 对 客 人 的 诉 求 如 此 敏 感 ，诉

诸行动如此迅速。

据 笔 者 所 知 ，在 当 地 ，同 样 成 立

了 管 家 团 队 的 还 有 几 家 酒 店 。 不 同

之 处 在 于 ，有 几 家 酒 店 的 管 家 部 ，其

服 务 对 象 是 所 有 散 客 ，主 要 工 作 是 跟

踪 、关 注 和 协 调 ，大 多 数 的 服 务 不 用

“ 管 家 ”亲 自 动 手 。 而 另 一 些 酒 店 的

管 家 团 队 是 临 时 组 建 的 ，服 务 对 象 是

重 要 客 人 。 一 旦 有 重 要 客 人 抵 店 ，立

即 从 有 关 部 门 抽 调 人 员 ，临 时 组 成 专

门 的 管 家 团 队 ，大 多 数 服 务 由 团 队 人

员 动 手 ，提 供 包 括 联 系 预 订 、开 车 接

送 、行 程 规 划 、商 务 秘 书 、送 洗 衣 服 、

陪 游 拍 照 、看 护 儿 童 、代 为 购 物 和 物

件 寄 送 等 服 务 。 待 服 务 结 束 ，团 队 自

然 解 散 。

至 于 哪 种 管 家 团 队 模 式 更 好 ，要

根据酒店的经营类型和目标市场特点

而定，没有固定模式。笔者认为，本案

例 中 的 管 家 模 式 比 较 适 合 于 档 次 中

上 、规模中等 、散客尤其是商务客人占

比高的酒店。

客人一句抱怨 新设一个部门
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