
客栈生意越做越大

“不好意思几位，我想核实下你们预订的房间是谁下的单。”午饭
过后，位于丽江古城南门的轻住·裕丰名邸尊享驿栈又迎来一
天的入住高峰期。“近几年丽江客栈生意不好做，淡季太淡了。”
与经营者谈到丽江客栈，大都能听到这样的阐述。而张鹏看
来，淡季太淡的问题，在轻住·裕丰名邸尊享驿栈可以逐渐忽略，
这其中，美团酒店网功不可没，每天80%的住客都来自美团，稳
定的网络订单让客栈在淡季平均入住率达到了60%以上。
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10年前，张鹏辞去销售工作后，开始了一段没有目的的旅程，在
丽江古城的客栈住了半个月，丽江的蓝天、阳光吸引着他。说服家
人后，他毅然从家乡苏州来到了丽江。

“丽江给人的感觉好。”张鹏说，自己留在丽江的理由很简单，在
磨了爱人很久后，带上了40多万元的积蓄，经营起一家小客栈。在张
鹏的印象里，9年前丽江的客栈没有现在多，竞争也没有现在激烈，订
单都来自线下，六七间房的小客栈，一年后为自己挣到了第一桶金。

经营客栈9年，张鹏的生意越做越大，淡旺季对客房入住率的影
响越来越明显，线下订单已经维持不了客栈的运营，客栈老板们开
始寻求更多的渠道，互联网旅游平台的兴起，开启了客栈吸引客源
的新战场。张鹏说，丽江古城的客栈在接受新事物时的速度是想象
不到的快，不学习不加快步伐，只能被淘汰。

“客栈一号院上美团的这两年，HOS分从来没有低于5分，现在
每天客房预订量的80%来源于美团。”网络订单的稳定，让张鹏所经
营的客栈淡季的入住率维持在60%以上，淡季的影响逐渐减小，美
团带来了更多的订单，这是最直观的改变。

“早餐都做得比较清淡。”张鹏说，数据显示
客栈里的客人大多来自沿海一带，所以早餐做了
相应的改变，运用美团酒店商家App提供的数
据，及时调整细节，成了客栈稳定客人的方式。
除此之外，处处透着苏州园林特色的客栈，也让
入住客人惊喜不少。

房间里放置了3瓶品牌饮用水，一大两小，大
瓶水可让客人在房间内饮用，两瓶小的方便客人
带着游玩。客栈的大堂里放有几十顶款式各异
颜色不一的遮阳帽，供客人出行遮阳时使用。客
人夜里找不到回客栈的路，视频电话、亲自接，哪
怕员工已下班也会将客人负责到底。

什么是差评？店员白小白说，上美团两年，
店就没有出现过差评。在丽江客栈工作了5年的
白小白，做过几家客栈，来到轻住·裕丰名邸尊享
驿栈后，发现这里基本没有投诉，很省心，细节方
面的琢磨，使工作相对轻松。

客栈能为客人考虑到的尽量考虑，考虑不到
的，客人提出后马上解决，硬件做好了，服务做好
了，客人的满意度自然就高，当然客人时不时会
有一些意见和牢骚，出现这些情况时，客栈工作
人员会在客人离店前解决好相关的问题，让客人
愉快离店。在小白看来，网上的好评和店里的品
质、服务工作的细致是分不开的。
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改善服务从周边突围
图片要拍好，如今大家都喜欢色彩淡一些的图片，以前一段时间

大家比较喜欢深色系的图片；除了大场景，还要突出小细节；介绍客
栈的文字可以简单，但不能随意……此外，回复美团点评页上的评
论，查看自己客栈评分的升降，关注周边客栈的价格浮动，用平台提
供的大数据及时进行改善，每天打开美团酒店商家App，查看这些
数据并进行维护，成了张鹏雷打不动的习惯。

“刚开始，许多客栈都会自己拍客栈的图片，现在不行了，要请专
业的摄影师，我们在打造品质的同时，消费者对我们的要求也越来越
高。”张鹏说，自己从2012年左右就开始和各种OTA平台合作，于两
年前他用起了美团，平台的智能化和公平性是选择入驻的主要原
因。他依照美团酒店商家App的酒店HOS诚信评价体系的各项规
定，对客栈进行完善。同时，他也学到了很多网络运营方面的知识。

图片要按照要求上传、酒店信息要填齐，这些都是基本的。对评
论的回复则是一项长期的工作，而负面评论则会成为HOS诚信评价
体系里的减分项，会影响HOS分，直接导致排名的变化。张鹏提到，
他曾就“5分钟之内确认订单”这一项，专门召开过会议，商议相关的
对策。如今，系统里的“自动确认订单”项，让工作轻松了不少，系统
智能化，让张鹏在做客栈的线上维护时得心应手。

据悉，美团酒店诚信HOS分，由基础分、奖励分、违规减分组成，
并以28天为周期滚动计分。分值考量因素包含：商家拒单率、是否
发生违规违约的失信行为、消费者交易评价中所体现出的满意度、商
家对消费者差评的处理情况等。HOS诚信评价体系，将用户评价与

经营检测结合在一起，建立了一个业务领先的诚
信评价体系。

没有差评，赢在细节

所有权益以诚信为底线

美团酒店相关负责人介绍，深耕生活服务业
15年，美团点评平台累计了46亿条用户评价。
美团酒店商家App的开发旨在为各类型酒店提
供客源拓展、接待经营、口碑维护、数据指导、营
销推广等一站式解决方案。APP所有权益以诚
信为底线，如果商家发生“到店无房、拒开发票”
等平台鉴定的严重失信行为，平台不仅会对其
HOS分进行严厉扣减，甚至停止合作。

据了解，美团酒店商家App 发布于 2014
年 4月，2016年，美团酒店商家App在业内开
创了酒店HOS诚信评价体系，用以规范商户交
易行为、健全平台交易信用评估制度。为了使
HOS诚信评价体系更为有效，平台积极推行守
信激励措施。商家每日都能在后台页面看到
当日的HOS分数，加分、减分处一目了然，提醒
商家诚信经营情况。HOS诚信分更高的商户
会获得诚信认证标识，并在同等条件下拥有排
名靠前、添加入推荐页面、优先参与平台活动
等权益。

HOS诚信评价体系上线以来，截至2018年
底，HOS满分标杆商家占比快速增长79%，商家数
增长达92.5%；HOS评价优秀商家占比快速增长
56%，商家数增长119%。未来，HOS诚信评价体
系还将补充环保、安全、健康、绿色等评价维度。
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