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摘  要

本文以龙都酒店的营销管理为研究对象，结合国内外对酒店营销管理的研究，结合酒店

营销现状，经过调研分析，指出龙都酒店营销管理存在的问题，并有针对性地为龙都酒店设

计合理的服务营销策略。酒店以“温泉”为品牌，但国内甚至省内都有很多温泉酒店，如何

在众多竞争者中突出自己的特色和优势，如何让消费者选择并产生复购？酒店为“度假”类

酒店，坐落于乡村，虽能更好的传达地域文化并结合自然风景，但由于位置较为偏远，在产

品、人员、服务过程上都存在不同程度的问题，如何去解决和改善？以上都是我们需要研究

和探讨的针对酒店自身的服务营销组合策略。希望通过本文的分析研究，让相关酒店管理者

注意到酒店自身存在的问题，结合本文提出的服务营销策略，有方法的进行改进，缓解和解

决酒店的困难，赢得市场竞争优势。同时，也希望本文对其他有相同问题的温泉酒店起到借

鉴作用。
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龙都酒店服务营销分析

一、绪论

（一）研究背景和意义

1．研究背景

进入 21 世纪以来，酒店业在经历了快速增长和变革之后，进入了一个成熟期。中国的酒

店业已迅速成为一个领先的服务行业和经济发展的主要贡献者。在“新常态”的历史背景下，

一方面，随着大众旅游时代的到来，国人旅游热情高涨，为酒店业的发展创造了机遇；另一

方面，大量国际品牌和高星级酒店逐步涌入我国市场，酒店行业的竞争也日益激烈。

疫情全球大流行，出境游和入境游存在较长的低迷期，对酒店行业产生较强的滞后效应，

导致国内大型品牌酒店和高星级酒店市场缩小。

温泉度假酒店因其康乐的特性是近几年兴起的较为受欢迎的模式，与温泉业发达的国家

相比，中国的温泉酒店发展还存在较多问题，有效的问题解决将促进行业的发展。基于当下

的消费者行为习惯分析，温泉酒店发展的新趋势将是品牌化。

2．研究意义

龙都酒店位于陕西省宝鸡市，按照五星级酒店标准打造，坐拥百亩绿色景观，占地 6.9
万平米，酒店分为度假酒店、温泉中心、天驿山庄别墅区和天驿农庄四大板块，是华东区规

模最大的温泉度假圣地之一。疫情对绝大多数的旅游业以及酒店服务业造成极大的影响，位

于的龙都酒店却一直维持着不错的经营状态。相较于其他酒店而言，它一定存在属于自己的

优势，但是在全球经济形势低迷的环境下，酒店如何结合自身情况，在低迷期的市场竞争中

获取持续竞争优势，制定适合龙都酒店自己发展的服务营销策略成为关键问题。

研究主要先从龙都酒店的组织架构及现有服务以及营销现状进行阐述和分析，在对酒店

顾客满意度、消费者行为和需求的调查基础上，对酒店现有的营销策略进行梳理和总结。然

后，制定了酒店现有的营销策略，包括营销思路、营销方式的多样化、营销信息的创造等，

并提出了优化方案，明确了酒店未来的发展方向和规划。酒店是一个“温泉”品牌，但在中

国和省内有很多温泉酒店，如何在众多竞争者中宣传自己的特色和优势，如何被消费者选择

并导致重复购买成为研究问题？酒店为“度假”类酒店，坐落于乡村，虽能更好的传达地域

文化并结合自然风景，但由于位置较为偏远，在产品、人员、服务过程上都存在不同程度的

问题，如何去解决和改善？以上都是需要研究和探讨的针对酒店自身的服务营销策略。那么

对于龙都酒店的研究也可以为其他同类型的酒店提供参考。
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（二）研究内容、方法与创新点

1．研究内容

本文的研究内容主要包括：

1.龙都酒店的服务营销现状及环境分析，目的是对于酒店现阶段的具体情况做一个整理

总结的说明，对于服务营销中存在的问题也进行罗整理罗列；

2.龙都酒店调研，目的是通过对酒店客户的问卷数据的分析，归纳整理酒店本身及服务

过程中所存在的问题，并对其原因进行总结

3.龙都酒店服务营销策略的制定，目的是结合前两个阶段的调查和研究结果制定符合酒

店自身情况的服务营销策略，在不断发展的过程中形成自己的特色和优势，并长期稳定上升

发展，拥有属于自己的忠诚客户群。

2．研究方法

本文主要针对龙都酒店的酒店服务营销策略，利用酒店管理和市场营销等多个领域的知

识，以及国内外成功的理论和实践成果，从以下四个主要研究方法进行深入研究。：

（1）阅读法

通过浏览和整理相关文献资料，归纳了解有关酒店营销、服务营销理论和策略的知识，

与后续理论建设奠定框架基础。

（2）问卷调查法

通过对龙都酒店的初步了解分析，设定问卷初稿，主要是基本信息收集以及对酒店总体

感觉和服务体验的满意度收集，前期选取部分顾客检测问卷效果，根据数据分析再做问卷修

改，后投入使用以获取更准确合理的数据。

（3）统计分析法

后文对问卷结果有系统的数据分析，与前期酒店营销现状做对比，分析具体问题及其产

生原因，从而提出有效的改进策略。

3．创新点

本文研究的创新点也正是本文研究的重点和难点。

本文以龙都酒店为研究对象，研究重点是探究疫情当下，酒店如何通过结合自身情况，

在低迷期的市场竞争中获取持续竞争优势，制定适合龙都酒店自己发展的服务营销策略，对

于温泉度假类酒店提出的针对性策略是对服务营销策略的创新。

本文研究的难点在于，目前酒店营销领域对温泉营销的研究非常少且龙都酒店的地理位

置、风格及人员构成也有自己的特殊性。

4．研究框架

第一章，绪论，介绍了研究背景和意义以及研究内容与方法等。

第二章，术语的定义和理论基础。这一部分对酒店营销的相关概念进行了理论概述，主

要是酒店营销、服务营销、酒店运营、7P 营销理论等。

第三章，龙都酒店服务营销概述，对酒店的现状进行了概述。主要是酒店概况、酒店服

务营销现状，并总结了酒店服务营销存在的问题。
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第四章，龙都酒店的环境分析。主要分析了宏观环境、微观环境以及发展趋势。

第五章：龙都酒店的调研分析，通过制作调查问卷，结合调查数据分析结果，整理总结

问题及原因。

第六章：龙都酒店的营销策略建议。结合前文整理总结分析为酒店提出适合其自身发展

的服务营销改进策略。

结尾，结论与展望。

图 1.1研究框架图

二、概念界定及相关理论概述

（一）概念界定

1．酒店营销

酒店营销（hotelmarketing）是指对特定对象—酒店的营销活动，其本质是酒店提供一系

列业务和销售服务以满足消费者需求的过程，其目的是通过营销使酒店获取客户并获利。
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相对于国内，国外对酒店行业营销有更全面的研究。有的学者专注于研究新的酒店营销

模式—网络营销，KuangJiaQing（2012）在分析 AISAS 模型形成和发展的基础上，对酒店消

费行为进行研究，并针对目前酒店电子标签存在的问题提出针对性的解决方案[1]；有的学者

专注于研究品牌化对于酒店营销水平的作用，SalakhiddinovnaMakhliyoAripova（2021）品牌

在酒店行业的整顿中扮演着重要的角色，品牌使顾客更容易坚持下来，使购买者更容易理解

每一件大事的优点，从而帮助他们做出决定，塑造品牌个性是走出酒店和旅游企业辉煌的最

好方法[2]。近些年，国内学者对于酒店营销也取得了一定的研究成果。李娜（2008）对我国

酒店在营销过程中所存在的问题进行分析并提出对策，认为酒店营销应提供个性化服务，强

调人性化营销和注重销售多元化[3]；龚梦颖（2018）探究了酒店营销与顾客价值之间的相互

关系，基于顾客价值提出的服务营销策略才能使二者之间实现双赢[4]；李建华、邓艳探讨了

“互联网+”背景下星级酒店的营销策略，提出了大数据产品、智能化服务等酒店营销策略

[5]。

综合国内外研究，酒店营销越来越现代化，品牌化和网络化，酒店营销需跟紧现代互联

网和技术的脚步，结合消费者的消费行为分析，制定迎合消费者消费习惯和需求的营销策略。

2．服务营销

服务营销是以客户需求为中心，向客户提供服务以实现盈利互动的一种营销手段，是营

销过程中为充分满足客户需求而采取一系列活动。

与关系营销相似，服务营销策略的重点也是与顾客建立长久、良好的互动。服务营销的

核心是追求服务质量，优质的服务应当在酒店服务顾客的整个过程得到体现，包括态度、礼

仪、行为准则、效率等。

3．温泉度假酒店

利用温泉并提供相关服务的企业，主要是温泉和健康治疗、住宿、餐饮、会议和度假，

有相对合适的设施和环境，并包括酒店和度假机构及其他类型的企业。

度假酒店是指主要为休闲度假游客提供住宿、餐饮、娱乐、消遣等服务的营利性机构。

与城市酒店不同，度假酒店通常建在自然区域而非市中心。同时分布在各地以展现不同的地

域文化。它有以下特点：近郊区、有独立完善的生活配套设施、多元文化综合体、有综合性

娱乐设施。

（二）7Ps 服务营销理论

服务营销 7P 理论是由布姆斯（B.Booms）和比特纳（M.Bitner）基于 4P（Products，
Price，Place&Promotion）理论的增加了三个“服务性的 P”，即：人员（People）、服务过程

（Process）和有形展示（Physicalevidence），于 1981 年提出的。

郭国庆（2005）提出，服务营销在知识体系上与传统的营销管理有相似之处，都包括营

销战略的分析、计划、实施和控制以及传统 4P 组合，同时也有其鲜明的特点，如有形环境、

人员管理、服务期望管理等[6]。

1．产品策略

所谓“产品策略”
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，是指酒店为了在市场上取得竞争优势而对其所能提供的实物或无形的产品设计策划，

并以某种形式向客户提供，以达到其市场的目的。酒店的产品规划分为有形与无形两大类，

有形的酒店客房、设施、设施等；无形的则是服务，服务的各个方面直接影响产品策略的成

败，包括足够的项目数量，良好的质量标准、高服务效率等。

产品方面，杨春华（2009）提出需要根据客户的不同需求，提供顾客喜欢的组合产品吸

引客源，针对不同类型的客户可提供特别服务，例如会议组合产品有会议室和餐饮茶点，家

庭入住组合有儿童娱乐设施和儿童照顾服务等，客户的个性化和差异化需求是制定产品策略

时必须重视的[7]。

2．价格策略

价格策略，主要是指酒店不同的价格及付款机制吸引客户，从而达到营销目标的方法。

它包含了折扣、付款方式等因素。在制定价格战略时，除了要考虑到产品的质量、顾客的认

知价值之外，还要考虑到竞争者的具体情况，从而避免在竞争中陷入激烈的竞争。在具体的

价格方面，可以综合考虑成本、需求和竞争因素，合理定价。

价格方面，曹峥提出，在后疫情时期，酒店需要制定与当下环境的供给与需求相适应的

价格体系，在做好成本与利润合理关系的同时，更需要把握疫情后酒店的市场消费形势，做

到优质优价，不可盲目降价[8]。

3．渠道策略

渠道策略，主要是指酒店通过特定途径与方法将产品与服务提供给目标客户，以实现营

销目标的方式。销售渠道分为直销和分销两种。酒店渠道策略的制定要考虑区域市场营销、

代理渠道营销、网络营销等分销渠道，并对细分市场做出相应考虑，如会议、散客、团队等

客户类型比重等，以最大限度吸引目标客户。

渠道方面，石磊提出网络营销是未来发展重点。正确合适的网络营销策略可以帮助企业

在市场竞争中有更好的表现，基于消费者调查制定的网络渠道策略则能更有效地为企业抵御

外部风险。

4．促销策略

促销策略是指在产品设计、定价和分销策略的基础上，结合广告、促销、公共关系和销

售人员向消费者提供酒店的信息，以激发消费者的购买欲望，实现营销目标。

促销方面，段耀婷提出对于广告促销，线上线下制定不同的目标和形式，线上可利用平

台广告以达到增加浏览量的目标，主要宣传酒店环境及整体形象，线下则可以结合举办大型

活动等宣传企业责任和扩大影响力[9]。

5．人员策略

人员策略是酒店通过对员工、顾客以自身三者关系的合理运营，提高员工的忠诚度、顾

客的满意度以及酒店与顾客之间的联系，从而实现其营销目标。酒店需要招贤纳士，同时给

予培养和发展机会，充分调动员工的积极性。同时应加强客户信息管理，如建立客户信息管

理系统，提高服务质量，改善服务行为，培养客户忠诚度，加强顾客黏性。

人员方面，李春雨提出有快乐的员工才会有满意的顾客，员工的状态影响酒店的利润，



6

酒店需要加强员工管理、提升员工忠诚度、提高员工福利待遇和完善奖金分配制度、加强酒

店员工归属感，人才的流动将积极推动酒店的持续健康发展[10]。
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6．有形展示策略

有形展示策略是指酒店通过对员工、场景、设施设备与服务本身的展示，向顾客传递服

务品质以及服务内容等信息，加深顾客对酒店服务的认识，从而实现销售目标的方式。

服务有形展示包括外部环境、内部环境和服务场景，外部环境包括建筑物和周边环境等，

内部环境则包括服务场所的内部装修、布局，氛围、指示等，瓦拉瑞尔·A.泽丝曼尔等在第

四版服务营销中提出，服务组织内部环境是影响顾客感知服务质量的重要因素，在服务质量

管理中被称为有形证据，反映了内部环境在有形展示中的重要性，服务场景则是包括服务环

境和以及顾客和提供服务的员工，多种人员和行为的参与最终形成顾客感知服务质量。

服务质量方面，陈果提出任何优惠都不如一直保持的令人满意的服务质量，酒店需要打

的是“质量战”而不是“价格战”，只有不断提升自己的管理，为顾客提供稳定优异的服务质

量才能拥有自己的忠诚客户，综合实力不断增强不断发展壮大[11]。

7．服务过程策略

服务过程策略是酒店优化管理酒店服务所涉及的所有流程、结构、程序和其他要素，以

实现其收入目标，从而提高服务效率，增强客人体验和满意度。良好的流程管理有助于平衡

服务的需求和供应。在设计服务流程之前，酒店需要对其服务进行良好的分类，并通过对服

务提供的流程管理确保服务质量的一致性。

服务过程方面，章杨提出人员是酒店服务的主体，服务人员对酒店的环境、文化和待遇

满意，就会对酒店忠诚，如此，服务人员才能给顾客提供高质量的服务，才能提高顾客的满

意度和忠诚度，从员工入手，研究员工需要，帮助员工理解和建立顾客意识，加强培训，适

当授权以快速解决顾客问题[12]。

三、龙都酒店服务营销概述

（一）酒店概况

1．酒店背景

龙都酒店按国家五星级酒店标准设计建造。酒店占地面积 151 亩，总建筑面积约 6.9 万

平方米，景观绿化面积 100 多亩。酒店坐落于风景秀丽的陕西省宝鸡市。

酒店参照巴厘岛风格建设，温泉区域总建筑面积 18000 平方米，是华东地区规模最大、

档次最高的温泉度假酒店之一。酒店拥有各类客房、单体别墅等共计 325 间套，呈月牙状环

绕在大堂的东、南、西侧，并与 500 人的会议报告厅和 8 个中小会议厅及中、西餐厅相连。

酒店园林景观占地 100 多亩，树种繁多，植物茂盛，四季鲜花盛开，整个酒店将处于茂密的

森林之中，让宾客在欣赏秀美的自然风光的同时，呼吸到清新的空气，享受更多的野外的自

然的乐趣同时度假酒店内设有 3000 平方米建筑面积的体检中心，将为宾客提供极其理想的旅

游休闲度假和休闲疗养体验。

酒店二期开发的项目有高尔夫练习场、垂钓区、山地拓展训练营及登山游步道和观景亭

等。
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酒店的愿景是打造长三角地区理想的旅游、度假、休闲娱乐及会务目的地，为追求奢华

度假客人打造极致的度假环境，做温泉酒店行业的领头羊。酒店核心理念是团结、感恩、创

新、激情，酒店服务理念是以客为尊、热情高效、众安关怀、体贴入微。

酒店价值观是真诚、信任、尊重、团队、服务。

2．酒店组织结构

图 3.1组织架构图

3．酒店基本设施及服务项目

酒店按五星级标准建造，具备以下几个方面的设施设备：前台接待设施（包括前台接待

大厅、总服务台等）、客房接待设施（包括单间标间、别墅和配套客用设施等）、餐饮接待设

施（包括中西餐厅及所必需的饮食供应设施）、休闲娱乐服务设施（包括 KTV、酒吧、羽毛

球场、温泉泡池、健身房、桑拿房等）、酒店经营保障设施（包括技术安全设施、安全设备和

内部运作安全设施）

酒店服务项目有以下方面：接待服务项目（包括停车、行李运送、打字和复印等）、客房

服务项目（包括客房出租及房内冷热水供应，电话等）、餐饮服务项目（包括中餐、西餐、送

餐服务等）、休闲娱乐服务项目（包括桌球、网球、棋牌、电影等）商场服务项目（包括日用

品、食品、文化用品等）、汽车出租服务项目。

（二）酒店服务营销现状

1．产品及价格

龙都酒店主要提供住宿、会议、餐饮、温泉休闲等产品。其中住宿方面，根据不同区域

不同房型进行分类，收费不同，具体如下：

表 3.1酒店房型及价格

区域 房型 价格

温泉中心 高级双宋房 ST 1099
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高级大宋房 SK 1099

休闲双床房 RT /

休闲双床房 RK /

小木屋 599

高级套房 1599

景观双床房（低区）LT 1299

景观大床房（低区）LK 1299

景观双床房（无烟）LTN 1399

景观大床房（无烟）LKN 1399

景观双床房（行政）ET 1499

景观大床房（行政）EK 1499

豪华双床 DT 1199

豪华大床 DK 1199

无障碍房 SR /

2099

酒店主楼

2435

餐饮服务方面，餐饮部管理中西餐厅、日式餐厅、宴会厅、KTV、廊桥酒吧和天驿山庄。

清仪阁-中餐厅，主营杭帮菜，本地特色菜肴，大厅能同时容纳 140 人同时用餐，另有 9
个包厢，价格与中高端酒店相近，人均 300+。泰亭阁-巴厘岛自助餐厅、舞鹤轩-日餐厅，主

要为客人提供自助早餐、中餐、晚餐以及客房送餐服务，自助餐价格，周一至周四 138 元/位，

周五至周日 168 元/位，送餐 57 元/房/次。秀色江南 KTV，6 个包厢，1580 元（8-10 人）、1880
元（10-15 人）、2380 元（15-20 人）、2880 元（30-35 人）。会议服务价格如下：

表 3.2会议服务价格

名称 面积/㎡ 剧院（人） 宴会（人） U型（人） 课桌（人） 场地费（元）

众安

厅
680 500 320 120 200 10000/场 5000/半场

广缘

厅
200 185 110 75 90 5000/场

静缘

厅
100 90 40 36 36 2500元/场

随缘

厅
100 回字型 20人 2500元/场

定缘

厅
100 回字型 20人 2500元/场

400 剧院型 128人 /
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世缘

厅

越缘

厅
60 圆桌型 18人 2000元/场

温泉休闲服务方面有健身中心、休闲娱乐、足浴 SPA 等。健身中心，位于温泉中心一楼，

配有游戏机房、羽毛球场（50 元/小时）、沙狐球（50 元/小时）、乒乓球（20 元/小时）。休闲

娱乐，休息厅可观看个人电视，咖啡吧提供茶水饮料以及下午茶服务，棋牌室共 10 间，位于

温泉中心二楼，收费 150 元/3H 起，平时超出 1H50 元，周末超出 1H80
元，茶水 15 元/杯。桌球室位于温泉中心二楼，50 元/H，影视厅位于温泉中心 3 楼，免

费观看国内外大片。足浴和 SPA 价格如下

表 3.3足浴按摩服务及收费标准

项目 价格 项目 价格

巴厘岛式精油按摩 375元/70分钟 藏药澡泥（足浴） 98元/小时

精油开背 288元/小时 水晶牛奶（足浴） 98元/小时

泰式按摩 188元/小时 生姜火龙（足浴） 98元/小时

足底按摩 88 元/45分钟 中药泡脚（足浴） 98元/小时

修脚、捏脚、拔罐、采耳 38元/次 玫瑰精油（足浴） 98元/小时

龙都酒店全年基本保持同一价位，且节假日较高，对团体客户有一定的折扣优惠。酒店

定价虽然高，但是配套的设施服务都是五星级酒店标准的，且入住酒店全部赠送无限次温泉

票，对于核心产品温泉和度假的体现还是非常到位，而且随着酒店的不断开发，周边的配套

设施也更加完善，提供的服务也越来越多样化，周边山清水秀的环境也有一个非常好的绿色

营销加成，根据网上携程和美团等平台的评价数据反应，超过 25%的顾客反应

周边环境很不错，并且如果遇上下雪或者特别的天气以及节日，呈现的景观和环境有如

世外桃源，让顾客觉得不虚此行。

无形服务方面，酒店强调服务营销，提供高质量的服务，让客人有宾至如归的感觉。为

此，我们强调员工的发展，通过内部培训提高服务技能，编写礼仪和酒店心态的培训手册，

并定期进行内部培训考试。

2．渠道建设

龙都酒店作为一家区域性知名酒店，其目标客户群分布较为广泛，在客户分布范围上，

主要客户来自杭州市内，小部分客户来自省内其他市和周边省市，客户来源主要有周边地区

企业、旅行社旅行团以及散客。

（1）直销渠道。龙都酒店销售部门组成销售团队，销售人员通过拜访、联系省内外各类

企业和单位，与客户达成合作意向，吸引客户前来举办活动或者入住，且酒店在杭州市内有

兄弟企业，会相互提供渠道以及宣传。

（2
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