
《酒店市场营销与运营管理实战》

从定位到执行的全链条赋能
主讲：易萍老师

【课程背景】
当前，许多酒店面临激烈的市场竞争和日益多元的客户需求，如何精准定位、有

效拓展市场并实现高效运营，是提升酒店竞争力的核心课题。然而，不少单体酒店因
缺乏系统的市场营销思路和完善的运营管理体系，导致品牌影响力薄弱，客户粘性不
足，利润空间被压缩，运营成本却居高不下。尤其是在互联网+和OTA平台盛行的背
景下，客户对酒店的品牌认知、服务体验和附加价值期待更高，单体酒店如果不能快
速适应市场变化，势必被大品牌连锁和新兴品牌边缘化。
此外，酒店内部管理流程不完善，标准执行不到位，跨部门协调效率低下，也极

大影响了酒店的整体运营效率和客户满意度。单体酒店普遍存在市场营销与运营管理
割裂，二者协同不足，造成资源浪费和机会流失的现象。因此，本课程以酒店的实际
问题为切入点，融合最新的市场营销理念与运营管理方法，系统梳理酒店定位、市场
拓展、品牌建设、标准执行和运营流程管理，力求打造一个适合单体酒店特色且落地
的营销与运营闭环。课程强调理论与实操结合，注重启发学员思考与团队协作，帮助
酒店管理者和核心团队建立清晰的思路和可操作的方案，推动酒店业绩提升和持续成
长。
【课程收益】

 明确酒店市场定位与目标客群，制定差异化营销方案
 掌握多元市场拓展技巧，实现客户结构优化与收入增长
 建立系统化运营管理流程，提升服务质量与运营效率
 理解并落实品牌标准执行，打造一致且高效的客户体验
 学会跨部门协作和关键绩效指标设计，促进团队高效运作

【课程特色】
 结合酒店真实管理案例，聚焦市场营销与运营管理深度融合
 理论+实操+互动式教学，保证知识吸收与应用落地
 强调酒店差异化定位和精准市场细分，规避同质化竞争
 提供标准化流程模板与管理工具，提升执行力和管理效率
 兼顾线上线下与AI 等工具型营销策略，助力客源多渠道拓展

【课程时长】
2 天（6 小时/天）

【课程对象】
酒店中高层管理者、市场营销负责人、运营主管、品牌及服务质量管理人员

【课程方式】
案例分析及导入 25%，小组实操研讨 25%，讲师讲授 40%，其它形式 10%

【课程大纲】

模块一：酒店精准定位与市场分析

学习目标
 深刻理解酒店定位的核心内涵及其在市场竞争中的战略意义。



 掌握科学的市场细分方法，精准描绘目标客户画像，提升市场切入精准度。
 能独立进行竞争对手分析与市场机会识别，找准差异化竞争优势。
要解决的问题
 如何突破传统同质化竞争，实现酒店的独特市场定位？
 怎样科学描绘并锁定目标客户群，满足其多样化需求？
 如何有效分析市场和竞争环境，规避风险，抓住机会？
讲授知识点
 定位理论与经典模型（如 STP 模型）详解。
 市场细分维度与客户画像绘制技巧。
 竞争对手分析方法与市场机会评估工具。
学员启发点
 通过对比案例，反思自身酒店定位中的模糊与不足。
 激发学员从客户视角重新审视酒店定位的可能性。
 启发学员挖掘潜在细分市场和未满足需求。
案例讲解
通过精准市场定位成功突破区域竞争的知名酒店案例，剖析其定位策略与执行关
键。
可选参考案例

国际案例：
丽思卡尔顿酒店集团（Ritz-Carlton） 通过精准的高端奢华市场定位，强调个性

化服务和卓越客户体验，在全球市场建立了强大品牌差异化。案例重点剖析其如何通
过客户细分，定位商务和高净值客户，形成独特竞争优势。
国内案例：

华住集团旗下全季酒店，通过定位中端商务客户，结合智能化服务实现市场细
分，成功避开高端酒店激烈竞争，打造差异化品牌。重点分析其客户画像和竞争对手
应对策略。

小组练习
结合自身酒店情况，绘制目标客户画像和市场细分图，讨论差异化定位策略。

模块二：多渠道市场拓展策略

学习目标
 掌握线上与线下多渠道营销组合策略，扩大酒店客源来源。
 理解 OTA、社交媒体及线下合作渠道的特点与高效运用方法。
 能设计具有针对性与可操作性的推广方案，实现精准投放与效果最大化。
要解决的问题
 如何整合线上线下渠道，避免营销资源浪费？
 怎样提升OTA与社交平台上的品牌曝光和客户转化率？
 如何与本地合作伙伴建立稳固的营销联盟，增强市场渗透？
 如何理解 AI在业务推进中的作用与机制？
讲授知识点
 OTA平台运作机制与优化策略。
 社交媒体营销内容策划与用户互动技巧。
 事件营销、公关与本地合作开发实务。
学员启发点



 激发学员突破传统营销思维，拥抱数字化渠道。
 通过对成功案例的分析，启示学员提升推广创新能力。
 激励学员建立多元化客户拓展网络。
案例讲解
酒店成功整合OTA与本地合作渠道提升入住率的具体操作与成效分享。
可选参考案例
国际案例：
万豪国际集团（Marriott International） 如何整合OTA（如

Booking.com、Expedia）、自有官网及社交媒体资源，实现全球多渠道推广，提升
品牌曝光和客户转化率。
国内案例：

锦江国际集团结合本地旅游资源，与OTA 及微信、小红书等社交平台联动营销，
通过本地合作联盟推广，实现客源多元化拓展。
    案例着重分享线上线下渠道协同及资源整合经验

小组练习
设计一份针对酒店特色的多渠道营销推广方案，模拟预算分配与资源调配。

模块三：品牌标准与客户体验管理

学习目标
 明确品牌标准体系建设的流程与关键要素。
 掌握服务标准化设计及其对提升客户满意度的重要作用。
 学会应用客户反馈机制，持续优化客户体验。
要解决的问题
 如何打造与传递符合品牌定位的优质客户体验？
 怎样有效执行服务标准 SOP，保证每一环节质量（具体针对客房与餐饮）？
 如何收集和利用客户反馈推动服务持续改进？
讲授知识点
 品牌标准体系构建方法。
 服务流程设计与质量控制关键点。
 客户满意度测评工具及改进机制。
学员启发点
 从客户视角体察服务痛点与改进空间。
 思考品牌文化如何贯穿服务细节。
 激励学员构建以客户为中心的管理思维。
案例讲解
酒店通过建立严格服务标准和客户反馈体系，显著提升客户忠诚度的实证案例。
可选参考案例

国际案例：
希尔顿酒店集团（Hilton Hotels） 建立了全球统一的品牌标准体系，标准化服务

流程和客户体验管理，并设立反馈闭环机制，持续提升客户忠诚度。
国内案例：
华住集团通过“星礼程”会员体系强化客户体验，标准化服务流程结合大数据分析客

户反馈，实现服务个性化与持续改进。
    案例解析品牌标准的建立和执行如何直接提升客户满意度



小组练习
分析自身酒店服务流程，找出薄弱环节并制定提升方案。

模块四：运营流程与成本控制

学习目标
 掌握关键运营流程设计与优化原则。
 理解成本构成，学会科学管控与节约。
 掌握跨部门协同机制，提升运营效率。
要解决的问题
 如何设计高效且清晰的运营流程，减少资源浪费？
 怎样合理管控采购、库存与人力成本？
 如何推动部门间协作，形成合力实现运营目标？
讲授知识点
 运营流程图绘制及优化技术。
 采购、库存及人力成本管控方法。
 跨部门沟通协调机制与工具。
学员启发点
 反思自身运营中的瓶颈与效率低下因素。
 激发学员探索创新成本控制思路。
 强化团队合作意识，推动协同发展。
案例讲解
酒店通过优化运营流程和成本控制，实现利润显著增长的成功案例。
可选参考案例
国际案例：
洲际酒店集团（InterContinental Hotels Group, IHG） 通过优化采购流程和智

能库存管理系统，实现成本节约，同时利用跨部门协调提升运营效率。
国内案例：
如家酒店集团推行集中采购和标准化运营流程，优化人力资源配置，成功控制运

营成本，提升盈利能力。
案例重点展示运营流程优化和成本管控方法

小组练习
绘制自身酒店关键运营流程图，识别改进点及制定优化方案。

模块五：绩效考核与团队激励

学习目标
 掌握设计合理绩效指标体系的方法与原则。
 理解绩效考核与激励机制对运营执行的驱动作用。
 学会构建有效的员工沟通与激励策略。
要解决的问题
 如何制定公平、有效的绩效考核标准？
 怎样激励员工主动提升服务质量与工作效率？
 如何通过沟通建立良好的团队文化？
讲授知识点
 绩效指标设计与分解技巧。



 激励机制类型及实施策略。
 员工沟通与团队建设方法。
学员启发点
 反思现有绩效体系的不足。
 激发学员设计创新激励方案。
 增强领导力与团队凝聚力意识。
案例讲解
酒店通过绩效激励提升员工积极性的典型案例。
可选参考案例

国际案例：
凯悦酒店集团（Hyatt Hotels） 设计多维度绩效考核体系，结合激励机制激发员

工服务热情，实现团队高效运作。
国内案例：

华住集团 通过 KPI与OKR 相结合的考核体系，配合员工培训和激励措施，推动
服务质量和运营效率双提升。
案例突出绩效管理如何驱动运营落地

小组练习
制定符合自身酒店特点的绩效考核方案和激励计划。

模块六：风险管理与持续改进机制

学习目标
 识别酒店运营中的主要风险类型。
 掌握风险预警与应对体系建设。
 理解持续改进的 PDCA管理循环与实践。
要解决的问题
 如何科学识别和评估潜在风险？
 怎样建立快速响应的风险预警机制？
 如何推动持续改进，实现运营管理的动态优化？
讲授知识点
 风险分类及识别方法。
 风险预警体系设计与应急预案制定。
 PDCA 循环与质量持续改进工具。
学员启发点
 从失败案例中总结风险教训。
 激励学员主动建立风险防控意识。
 培养持续改进的管理思维。
案例讲解
酒店成功应对突发事件，转危为机的风险管理案例。
可选参考案例

国际案例：
万豪国际集团成功应对新冠疫情危机，快速调整运营策略和安全标准，转危为

机，实现平稳过渡。
国内案例：



锦江国际集团建立完善的风险预警体系，及时应对自然灾害和突发公共卫生事
件，保障客户和员工安全。
    案例重点讲述风险识别、应对预案与 PDCA 循环在酒店管理中的实际应用

小组练习
制定酒店运营风险识别清单和改进措施计划。

完成行动计划：

- 成果共创：各组展示学习成果
- 落地设计：制定30 天行动清单
- 组织共识：建议设立共创机制持续精进


