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摘  要 

双循环新发展格局背景下，大湘西地区酒店业面临阶段性发展瓶颈。在调查大湘西酒店产业发展现状的

基础上，发现大湘西地区酒店业存在经营理念落后、产品结构单一、新媒体营销不足、品牌意识淡薄等

问题。对此，提出了差异化经营、创新酒店产品、加强新媒体营销、提升服务质量等建议，以期为大湘

西地区酒店业可持续发展提供理论参考和路径借鉴。 
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Abstract 
Under the background of the new development pattern of dual circulation, the hotel industry in 
western Hunan is facing a phased development bottleneck. On the basis of investigating the de-
velopment status of the hotel industry in western Xiangxi, it is found that the hotel industry in 
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western Xiangxi has problems such as backward business philosophy, single product structure, 
insufficient new media marketing, and weak brand awareness. In this regard, suggestions such as 
differentiated operation, innovative hotel products, strengthening new media marketing, and im-
proving service quality are put forward, in order to provide theoretical reference and path refer-
ence for the sustainable development of the hotel industry in western Hunan. 
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1. 前言 

随着住宿业发展环境、市场格局、产业格局的巨大变化，我国酒店业正处在双循环新发展格局下谋

求高质量发展的新阶段。受益于旅游业快速恢复和发展，2023 年第一季度全国星级旅游饭店共有 6324
家，星级饭店的各项经营指标均同比大幅增长，平均出租率恢复至 2019 年同期的 88.5% [1]。尽管住宿

市场在 2023 年的端午和暑期有短时间的报复性反弹，但国内酒店业仍然面临市场竞争激烈、消费预期转

弱、人工成本上涨等一系列挑战和困难。当前酒店业面临的关键问题在于，如何在不确定的市场环境下

创新酒店业的产品与服务以实现酒店的生存和发展。大湘西地区作为湖南西部边陲地区，该地经济发展

长期相对滞后，但该地区具有丰富的自然风光和民族文化，旅游业和酒店业发展潜力巨大。在新时代背

景下，大湘西酒店业如何守正创新成为该地住宿业发展的热点之一。为此，本文从创新视角对大湘西酒

店业进行分析，以期为大湘西酒店业快速恢复和健康发展提供路径参考。 

2. 文献回顾 

为了解学者对当下酒店业研究的概况，本文作者在 CNKI 数据库中，输入“住宿业”、“酒店业”、

“创新发展”等关键词进行了检索。统计后发现，国内对酒店业创新发展的研究主要集中在 2018 年前后

及 2021 年前后(见图 1)。在 46 篇期刊文献中，只有 2 篇核心期刊，2 篇 CSSCI 期刊，文献产出机构较零

散，只有《旅游纵览》杂志有 7 篇产出，其余皆为 1~2 篇。这些文献研究内容主要集中在供给侧改革、

财务管理、星级酒店、酒店管理等方面。 
 

 
Figure 1. The general trend of research on innovation and development of the hotel industry 
图 1. 有关酒店业创新发展研究的总体趋势 
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陈果等人(2022)指出疫情过后消费者的消费习惯和消费理念将发生深刻变化，更加注重科学饮食、健

康卫生，餐饮企业要构建健康可持续的发展机制[2]。杨宏浩(2022)指出疫情过后，住宿业应当以国内市

场为主，扩大国内市场的需求，同时人才和资金将是住宿业在未来一段时间发展需要储备的重要能量[3]。
高杨等(2022)认为住宿业客房价格空间分布与到旅游吸引物、交通枢纽、商业中心、行政中心、高校科技

园区、会展中心的距离以及酒店经营周期呈显著负相关；与企业规模、网络评分呈显著正相关。其中，

内部影响因素中企业规模影响最为显著，外部影响因素中与到旅游吸引物的距离最为明显[4]。曾国军

(2022)酒店业韧性建设使酒店能够更快地从危机中恢复，快速建立市场竞争优势，从而促进酒店的高质量

发展[5]。通过文献分析可以发现，国内学者对住宿业相关研究在研究内容、研究视角等方面不断创新，

获得丰硕的研究成果。但从新时代视角研究民族地区酒店创新发展的相关研究还较为匮乏。因此，本文

以大湘西住宿业为研究对象，在文献分析和实地调研基础上，探索民族地区住宿业创新发展的新路径，

为酒店业的优化经营以及民族旅游可持续发展提供理论指导与实践借鉴。 

3. 大湘西地区酒店业经营存在问题 

(一) 经营理念落后，缺乏市场敏锐度 
受经济发展水平和地理位置的制约，大湘西地区酒店的经营者的经营理念、管理水平、对政策和市

场机遇的把握能力相对落后。酒店经营在整体上缺乏科学发展规划和准确的市场定位，具体表现在酒店

存在客源以本土客源为主、空间布局老旧、客源不稳定、对市场应变能力差等问题。酒店经营理念落后

严重阻碍了大湘西酒店业的市场创新和进军国内中高端市场的步伐，成为酒店业无法持续生存发展的首

要障碍。同时，由于缺乏对市场的敏锐度，许多酒店无法及时地调整经营策略和产品结构，错过了市场

机遇，导致市场份额逐渐萎缩。 
(二) 产品结构单一，深度体验不足 
目前，大湘西地区酒店普遍存在产品结构单一，地域文化不突出等问题。酒店单一的住宿营收模式

难以支撑酒店的日常运营，大湘西地区的酒店在配套业态中，缺少融合娱乐休闲、商务差旅、地产物产

等业态，跨界与新零售、办公、教育、培训、商业等联动发展模式还未普及。大湘西少数民族风情浓郁，

但是能够激发住宿游客购买欲望的酒店文创产品、农副产品等伴手礼较少，对地域特色未能充分挖掘和

利用，趣味性和活动内容的丰富性不高，游客参与度也较低。当前的酒店产品和服务还不能满足游客对

少数民族文化多样化的猎奇心理。 
(三) 营销手段落后，新媒体营销有待加强 
随着大数据、物联网等新技术的快速发展，各类新媒体平台成为酒店重要的获客渠道。但受人才、

技术、资金等因素的影响，大部分大湘西酒店的营销方式还是较为单一，在招揽游客的方式上，较为传

统和被动，除了与旅行社、较大的 OTA 平台合作外，没有升级更为多元、主动的酒店营销体系。总体来

看，大多数酒店对新媒体营销重视不够，具体表现在酒店在相关网络平台上的软文介绍和推广照片质量

不够高，缺乏新媒体运营的管理知识，导致平台上的用户评价较低，不利于酒店的经营，从而影响酒店

的经营效益。 
(四) 品牌意识淡薄，服务质量有待提高 
“文化 + 品牌”是住宿业的发展方向，文化能有效提升住宿产品附加值和丰富消费者体验，影响着

本土品牌的可持续性发展，目前，大湘西地区酒店还没有充分意识到品牌对酒店发展的重要意义，大部

分酒店品牌建设还处于初级阶段。除此之外，酒店是典型的服务行业，酒店从业人员的服务意识与服务

水平直接影响着客户的满意度与消费水平。与发达地区的酒店相比，大湘西地区酒店由于缺乏市场竞争

意识和创新意识，酒店员工的服务意识和服务水平相对较低，削弱了酒店的市场竞争力和活力。除此之
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外，酒店从业人员中专业人员比例非常低，大部分酒店员工只进行了基础的技能培训，缺乏系统的行业

培训，这也使得酒店的整体服务质量无法保证。 

4. 新时代背景下大湘西酒店业创新发展路径 

(一) 转变经营理念，差异化经营 
为适应激烈的市场竞争，大湘西酒店要坚持“以服务为基础 + 客人至上”的经营理念，并把相关措

施落实到实处。酒店的竞争力和口碑关键在于对客服务，因此，在对客服务中要充分体现细心、热情、

周到、超值的服务精髓，实现延深服务，零缺陷服务，并在日常经营中根据市场环境变化，实现经营理

念持续升级。 
酒店要在满足大部分旅客的共性需求之外，还要通过数字化技术等记录个性需求，提供有人文关怀

的服务体验。据《2022 中国旅游度假发展报告》显示，我国城镇居民休闲度假游占比持续提升，休闲度

假已成为居民消费的重要选项[6]。大湘西地区有良好的生态环境和丰富的人文旅游资源，随着休闲度假

市场的快速发展，该地酒店市场需求量巨大。因此，大湘西地区的酒店应当加强其品牌辨识度，提高对

中高端休闲客群的吸引力，以生态旅游、民俗旅游为发力点，将休闲度假市场也作为其未来着重开发的

市场。与此同时，酒店的硬件配备、产品(服务)设计、产品定价及市场营销也应围绕休闲度假客人的需求

特点开展开。 
(二) 创新酒店产品，突出地域特色 
目前，大湘西地区酒店房型以传统客房为主，随着消费者消费体验的增多和消费理念的转变，传统

客房的生命力越来越弱。因此，为了适应市场需求的变化，酒店应及时优化房型结构，对收益贡献较大

的双床房、行政大床房予以保留和维护，对收益贡献小的各类套房、大床房等取消或改造成各类主题客

房，包括国风房、VR 客房、卡通房等以吸引更多的住客。随着城市微度假的兴起，酒店要加大对城市周

边及本地客人的投入，包括餐厅菜品的研发、健身房营业时间、婚宴升学宴宝宝宴等服务，深度开发本

地市场潜力。通过更新更适合本地市场的产品，实现收益多元化，加速酒店业绩的复苏。 
 除此之外，酒店是城市文化的输出口，大湘西地区有着丰富的少数民族文化。因此，酒店可以增加

文化体验和文创礼品服务。一方面可以以开发少数民族习俗为基础的沉浸式互动体验项目，如蜡染、刺

绣等；另一方面，酒店可以制作富有地域特色的团扇、抱枕、手机壳、冰箱贴等纪念品以及绣有酒店的

logo 丝巾、手帕和口罩。这些既可以当作伴手礼售卖，又可以当作积分兑换的礼品，既传播了酒店品牌，

又奖励了忠实客户，还可以增加酒店收益，一举三得。 
(三) 加强渠道管理和建设，重视新媒体营销 
随着消费环境和消费者消费习惯的改变，受众注意力开始长时间占据内容平台，以抖音、小红书为

代表的新媒体用户迅速发展，酒店数字营销的力度也在加强。为了防止渠道价格混乱，对酒店品牌造成

损害，大湘西地区的酒店要建立一套完善的渠道价格管控体系。对于直销渠道，酒店要保持最优的价格，

尽量避免出现价格倒挂；对于 OTA 平台，如携程、飞猪等，酒店更多还是推套餐产品，并且要多用于一

些特定的促销活动，比如 618，双 11，双 12，以及酒店的周年庆等。OTA 的作用应该是引流和补充客源，

不能过分依赖 OTA，酒店要努力把 OTA 客源转换成直客，提高客人对酒店的忠诚度。 
与此同时，大湘西地区的酒店还要积极通过微信、微博、小红书、抖音等平台开展营销活动，加速

搭建酒店垂直领域的自媒体矩阵，提高酒店品牌曝光度、引流量及流量转化率，重视线上点评数及点评

分的提升。酒店要设立奖励机制，鼓励员工在各社交平台(如小红书、B 站、抖音等)通过吐槽、趣闻轶事、

日常拍摄、文字记录、直播等方式推广酒店的客房、餐饮和文创产品，增加该地区酒店在互联网上的曝

光度和热度。大湘西地区酒店要以“会议会展”、“休闲度假”两个目标客群为核心，从打造网红酒店、
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到酒店公众号、再到抖音和小红书，实现从传播、种草，到流量转化的闭环，在达到品牌宣传目的的同

时，也促进酒店收益的提高。 
(四) 强化品牌意识，提升服务质量 
大湘西地区酒店要树立品牌意识，系统提升酒店产品附加值、服务质量、口碑形象，注重活化利用，

坚持创意创新，用湘西文化、生态讲好湘西故事，塑造品牌优势。同时，为进一步提升大湘西地区酒店

员工的专业技能和服务质量，酒店要加强员工在客户服务技巧、沟通与协作能力、文化礼仪等方面的培

训，使员工对行业标准和职业素养有深刻理解，为提供卓越服务打下坚实基础。除此之外，酒店还要建

立完善的考核评估机制。评估内容要广、评估标准要高，从实际工作表现到客户满意度再到经营团队合

作能力等方面进行全方位考核，以提高从业人员的整体素质、丰富其业务知识、规范其服务行为，确保

向消费者提供文明规范、优质高效的酒店服务。 

5. 结语 

新时代背景下，酒店业面临着可持续发展、数字化转型、消费结构转变等一系列严峻的发展挑战。

目前，大湘西地区酒店所处市场环境“危中有机”。一方面，国内庞大的休闲度假市场规模为大湘西地

区酒店提供了良好的客源市场，酒店要适应市场、客人和环境的变化，不断进行产品和服务创新和改进；

另一方面，双循环时代背景下，大湘西旅游市场迎来发展窗口期。大湘西地区酒店业可以通过转变经营

理念、创新产品和服务，实现酒店业的可持续发展。 
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