
2019 年 10 月 27 日 星期日
7责编/罗晓雪 版式/胡云

旅游周刊部主编 电话：8380709

TOURISM WEEKLY

观点

民宿的店小房少非标准和人员少的特
殊 性 ， 决 定 了 民 宿 经 营 和 服 务 融 为 一 体 。
民宿的营销就是服务，民宿的经营效益就
是服务效益。

民宿作为独立的经营服务实体，面对是一个完
全开放的买方市场。张家界民宿更是外向型的游客
市场，供需矛盾长期存在，淡旺季现象很难消除，
因此，按照旅游市场的规律经营是民宿的必遵法
则。

关注市场动态了解客人动向。现在的客人基本
上是通过互联网了解民宿，经过搜索、比对、沟通
等方式寻找自己心仪的民宿。张家界的民宿是旅游
民宿，游客通过网络选择民宿，确定吃、住、行的
相关事宜，并议定时间、标准、价格等具体要求。
民宿的经营服务人员要全面关注旅游市场动态，通
过网上客人的留言、诉求等进行细致的研判；按照
细分客源市场的方法，把自己的民宿定位特质服务
的特点、价格标准，推介给定位的客户群，让客人
更多了解民宿服务现状；民宿服务人员要多方了解
客人的动向，从客人的言语中把握客人的痒点、痛
点，找到客人的兴奋点，有的放矢地向网络访问者
推出民宿的特殊环境、特色服务；同客人交流感兴
趣的话题、回答客人提出的具体问题；把访客变为
入住客。民宿服务人员要特别关注住后客人在网络
上的文字、图片反馈，认真分析客人的意见、诉
求，从中找出经营服务中的共性和个性，达到精准
定位，按照问题导向而提质增效。

善用价格调节经营。价格手段始终是调节市场
最直接最有效的手段，张家界的民宿是面对全球游
客的民宿，价格调节的作用更为明显；民宿要合理
定价，根据自己的客人定位、参照市场行情，定出
适中的价格，全面标明服务内容、服务水准、消费
水平，做到民宿所有项目明码标价，客人一目了然
明白消费；民宿可实行淡旺季价格调节，均可按市
场行情，结合民宿实情，特别是节假日可根据供需
状况，实行价格浮动调节；以价格的杠杆调节民宿
的入住率，这样保证定位客人的入住需求，又可实
现民宿的旺丁旺财。利用价格调节是民宿经营服务
有效方法，民宿要规范运用入住客人的奖励手段，
表现形式是对入住数量多的客户实行价格让利奖
励，一般以年度为时限，如果附加优先入住的措
施，其效果就会更好一些；这样，民宿有了较为固
定的客人群，其服务效果更优、经济利益更好；而
客人感受到作为长期客的消费得利，心理满足。客
人和民宿实现双赢效果。

民宿要注重社会化操作。民宿虽是非标准化住
宿，但民宿的经营服务要注重社会化操作。民宿的
经营服务要有国际化的意识，张家界民宿接待是全
球的游客，要适应国际客人的需要，民宿在接待客
人礼仪、礼节上，语言文字、环境卫生、餐饮风
格，餐具、卧具的品质，公共信息符号等，都要按
照国际惯例操作。民宿的服务要有标准化要求，民
宿虽然客房少、服务人员少，但在服务操作上要按
高星级标准要求。服务人员一言一行要文明有序，
特别是卫生、食品安全标准，迎客送客技能，要按
规范标准严格进行。民宿要坚持人性化服务，民宿
客人的松散性决定了服务的差别性。管家式的服务
其实就是一对一的人性化服务。客人的差异性大多
反映在服务的具体环节上和细节上。民宿的服务人
员要以朋友的身份、亲人的口吻、关心的语言、标
准的动作，既不过度、更不缺失、恰到好处，以热
心、细心、精心的服务给客人满意，让客人高兴。

1. 按照旅游市场规律经营

张 家 界 的 民 宿 是 旅 游 民 宿 。
游客来自不同的地方，多种原因
有着不同的需求和要求，民宿不
可能样样齐备、项项准备。民宿
服务人员少而服务的综合性同客
人来去的松散性形成了服务的多
样性和差异个性化，问客杀鸡，
察言观色，因客而服务成为民宿
服务的常态。

优化住宿条件，满足个性需
求。民宿的重点是住宿，住宿是
民宿的核心吸引物，而客房是住
宿的关键。客房的空间、格调、
通气、采光、饰物、配件是客人
满不满意的要素。洗漱空间、房
间整洁、洁具质量、房间位置是
客人关注的要件，特别是床，更
是客人舒适度的重中之重，床的
宽 窄 、 硬 软 度 、 床 上 用 品 的 品
质，布草的舒适度、洁净度、纤
维指数等客人都很挑剔，不同的
客人会提出不同的要求。民宿按

照客人定位，入住前充分沟通，
有所调整、有所准备，以满足客
人的要求，特别是对客人的特别
爱好和禁忌要投其所好、弃其所
恶 。 尽 量 营 造 个 性 化 的 私 密 空
间 ， 为 客 人 量 身 定 制 住 宿 的 卧
具，尽量形成客人所需要的小环
境。

优质餐饮满足口福。留人先
留 胃 ， 民 宿 以 宿 为 大 、 以 餐 为
先。民宿服务人员在依据住宿客
人的地域、民族、年龄，有区别
配备本地风味为主的餐饮食品的
同时，辅之客人特别偏食的口味
食品。同时，征求客人建议作些
适当的调整，特别是早餐更要注
重食品的营养搭配。民宿要根据
客人相关信息，对住宿客人的生
日、朋友聚会要特别重视，送上
生日祝福的食品，摆上朋友喜好
的菜肴，让住宿客人得到意外惊
喜，感到家的温暖、亲人般的关

照。
优化公共空间。民宿要优化

公共空间环境，要有舒适的公共
活动空间。人要活动，特别是休
闲度假的客人更看重公共活动空
间。餐饮空间要干净整洁，通风
采光明亮，湿度适宜，桌椅宽松
舒适，视角所见皆洁净，进出要
方便。民宿要配制精致的茶吧、
酒 吧 、 书 吧 ， 供 客 人 小 聚 和 光
顾，给客人提供可交流交往的空
间。还可配备娱乐室、游泳室等
设施，以满足客人特别需要。民
宿要建好停车车位，满足客人停
车需求，方便客人用车需要，还
要建好干净清洁的公共卫生间，
以方便客人使用。有条件的民宿
可 开 辟 、 建 设 骑 行 绿 道 健 康 步
道，满足客人户外活动需求。须
知，民宿是以家的面目出现，就
要有家的功能设施，就要有住家
的方便、讲究，有家的环境。

2. 把握个性服好务

旅 游 市 场 随 着 社 会 的 发 展 、
科技的进步而发展变化，游客对
民宿会提出新要求，产生新的追
求，民宿要与时俱进，紧跟旅游
发展，适时提质升级。

把 握 旅 游 发 展 趋 势 提 升 民
宿。旅游是以人为本的服务业，
游客的求新求异是旅游业发展的
动力。张家界的民宿要把握旅游
发展趋势，提升民宿水平。面对
游客对硬件舒适度的新要求，民
宿要舍得花钱进行改造，引进新
的设施设备，达到都市客人所需
的住宿环境、餐饮条件、公共活
动空间的要求。让民宿始终保持
都市客人居家环境的硬性需求，
民宿要按旅游市场消费的时尚，
引进变换一些新设备，更换一些
生活用品，增减一些设施，给客
人时尚的享受、现代的感受、舒
适生活。在服务方式上要同国际
接轨，既标准化又个性化，既有
民宿的特点，又有现代服务的技
能 和 水 准 ， 既 有 当 地 文 化 的 展

示，又有时尚元素的点缀，让客
人得到充分尊重，又给客人自由
的放纵。

运用科技手段提质民宿。科
技是第一生产力，民宿要主动运
用现代科技手段武装自己，运用
互联网营销、大数据调查分析、
人工智能管理服务。用数字化保
障客人身居民宿而能又快又好同
外界沟通联系、对视对话、工作
学习。运用科技手段把民宿食品
生产形成可观赏可体验的工艺流
程 ， 让 客 人 及 客 人 亲 朋 好 友 观
赏，运用科技成果让客人有高质
量的睡眠、有消除疲劳解乏的好
方法，运用科技手段实现沉浸式
体验参与性的愉悦、穿越时空的
感受，特别是运用科技手段把本
地非物质文化遗产活化起来，形
成可体验、可携带的特色产品，
给民宿客人以欢乐。

注重融合发展，扩展民宿内
容。民宿是以宿为主，随着社会
的发展，游客需要一站式、扩展

式 的 服 务 ， 民 宿 要 主 动 同 游 、
购、娱行业融合，按客人要求，
定时定点旅游，让客人在最佳时
间观赏到最佳自然景观、欣赏到
人文艺术，购买他所需的东西。
民宿要与各行业专家衔接，按照
张家界山水、动植物资源推出顶
级定制旅游和预约旅游，让客人
在特定的时段、特定的地点、特
定的气候条件，得到动植物最灿
烂的奇特观赏。民宿要深挖当地
文化，用当地民族民俗为客人定
制民族民俗文化活动，让客人感
受十里不同风、百里不同俗的风
物风情，让当地文化魅力感染客
人，让异国他乡的游客因奇山异
水、奇风异俗而来、而住、而消
费。民宿更要与时俱进打造自己
的独特服务项目，把民宿地理优
势、建筑特点、服务特色、民俗
特点融合起来，形成独有的民宿
特 色 ， 对 游 客 形 成 强 大 的 吸 引
力，实现从物质消费向精神消费
的升级，使之可持续发展。

3. 紧跟旅游市场发展民宿

依特服务销民宿
——“张家界民宿系列思考文章”之三
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