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民宿、客栈运营中的“痛点”与“难点” 

——无锡市民宿、客栈运营情况调研 

虞伟民 

随着旅游消费的不断升级，消费者对旅游住宿的需求越来越多样化。民宿、客栈作为一种新型的非标准住宿业

态，站在了全域旅游创新升级发展的风口。 

无锡市旅游业协会旅游职业教育分会，为解决民宿客栈运营过程中的“痛点”与“难点”，发挥行业协会的咨

询、服务职能，提高民宿、客栈店长与管家及其从业人员的职业知识与技能，对宜兴生态旅游区、阳山农村田园综

合体、马山旅游度假区、荡口古镇、灵山拈花湾小镇和南长街清明桥历史古街等部分民宿客栈的运营情况，开展了

调研。 

一、民宿、客栈的基本种类 

无锡市的民宿、客栈主要分布在宜兴、阳山、马山以及诸如南长街古街、荡口古镇等特色景区。 

本文抽样调研了宜兴的横岭 97号、乾元茶社、绿缘山庄、龙隐江南、原舍溪上、心宿、竹月原乡、篱笆园深氧墅，阳山的

田园东方稼圃集、鸣珂里、欢墅，马山的如愿文化客栈、胜子岭、慕湾果园蒙古包、云居西村，南长街清名桥古街的莫宅，荡

口古镇尚苑客栈，灵山小镇拈花湾民宿等 18家民宿客栈，发现其具有以下特点： 

（一）经营模式各有不同 

1.企业集团化经营类民宿 

灵山小镇拈花湾民宿 1200 间客房，阳山田园东方稼圃集民宿 22 间客房，宜兴乾元茶场 7 间客房，都属于企业集团的配套

经营项目，由企业集约化统一运营管理，在营销手段与资源整合上具有区别于普通单体民宿、客栈的优势。 

2.乡村度假酒店式民宿 

宜兴篱笆园深氧墅 99间客房、绿缘山庄 50间客房、马山云居西村 80间客房，如愿文化客栈 50间客房。这类拥有 50间客

房以上的民宿已具有乡村度假酒店的特性，与一般的民宿相比，凸显出更多的服务规范化与设施标准化特点。 

篱笆园深氧墅、绿缘山庄、云居西村都是聘用了职业经理人负责运营，这些职业经理人都有酒店管理的背景，对规范化服

务和标准化管理很熟练，但乡村度假酒店或民宿却又不完全等同于普通酒店，如何融合地域特点、文化特色、体验项目等内容

开展个性化的服务与营销，是经营者面临的现实课题。 

3.业主经营管理式民宿 
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原舍溪上、胜子岭、龙隐江南、竹月原乡等，都是由业主直接负责经营管理的民宿，业主对经营的“痛点”和运营的“难

点”有着更为直接的体验。 

4.职业管家运营式民宿 

心宿、欢墅度假别墅、鸣珂里、慕湾果园蒙古包、尚苑客栈、莫宅民宿、横岭 97号属于职业管家负责运营的民宿。如果职

业管家缺乏职业化素质与技能，加上单体民宿资源有限，往往在运营上只能凭个人的能力和见识，在经营上处在业主的业绩考

核要求与客源市场拓展艰难的夹缝之中。 

（二）经营管理者非专业化 

民宿、客栈相比酒店具有不小的差别，酒店具有规范化的管理制度、职业化的管理者、专业化的运营团队。而民宿、客栈

是新兴的业态，无论是业主经营、还是职业管家经营都缺乏专业化的培训和职业化的技能，往往都是以“摸着石头过河”的方

式在实践，所以其经营管理的难度可想而知。 

（三）经营管理能力参差不一 

欢墅度假别墅位于阳山镇，是三栋欧美式风格的独立别墅，每栋别墅有 4 间客房、客厅、书房、厨房、桌球房、棋牌室和

影视厅，包栋租住，2800 元/天。这种民宿的经营方式是由斯维登集团与开发商签约租赁，营业利润和费用（人工费用由经营方

负责）各占 50%，由斯维登集团派遣职业店长曹女士负责经营管理。他们制订了《欢墅接待话术七步曲》，对有关管家进行专业

培训和考核。因为曹店长经营管理有方，斯维登公司又同时让其接手拈花湾的 20间客房的民宿，短短半年就让拈花湾的民宿从

亏损状态进入到基本盈亏平衡状态。 

宜兴龙隐江南民宿 22间客房，是由著名设计团队设计的典型江南别院式建筑，既有江南民宅的文化底蕴，又有现代简约的

时尚元素，在格调、品味、功能上达到了完美的融合。总投资2000 多万元，2018 年营收达到 1200 多万元，开房率达到 82.3%，

利润率达到 30%以上。经营者是股东之一的小宋，大学毕业，在营销上充分应用了互联网平台、抖音、短视频、讲故事、共享大

数据等 O2O 手段与技巧，目前又投入 500万左右建设二期大众化客房。 

但是，像荡口尚苑客栈，因受到古镇收门票的严重影响，茯西村的心宿客栈因受到客栈硬件陈旧落后的影响，竹月原乡、

慕湾果园蒙古包受到区域季节性影响等因素，目前可以说是惨淡经营。 

二、民宿客栈经营的“痛点”——客源不稳定 

1.季节性太强 

在调研中，民宿、客栈经营管理者一致反映：“季节性太强，客源不稳定”“周五、周六门庭若市，周日到周四门可罗雀”。 

2.瓶颈破解有术与乏术 

宜兴乾元茶舍民宿，是乾元茶场的配套设施，他们创设了“十年期领养茶园的会员模式”，领养者每年除了“明前茶”的

配额外，可以每年带 10-20 个人到茶场和民宿住宿、游玩、消费。这样既带动了茶场的生意和民宿的客源，同时因要预定又破

解了非周末客源不足的难题。 
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龙隐江南民宿通过线上的多元化互联网平台、自媒体营销和线下的渠道营销、活动营销，在确保节假日、周末客源爆满的

前提下，同时带动了非周末的入住率达到 72%。 

尚苑客栈业主通过台湾民宿客源资源整合和开展面向全国的民宿业主、管家的培训、实习，在一定程度上带动了客栈的客

源。 

但是，其余的大多数民宿、客栈却深感在破解非周末客源难题中力不从心。 

三、民宿客栈经营的“难点”——无特色、营销难、缺人才 

现实中，破解民宿、客栈客源不稳定这个“痛点”难题，需更新经营理念、提高专业技能、培养和留住人才。 

1.难点一：讲故事，塑造特色无从着手 

与酒店不同，民宿要有故事、有特色、有互动性的主人文化，才能更好地吸引客源。 

面朝南长街清名桥古街、紧邻古运河的莫宅民宿，业主是著名的设计师、文创领军者，不仅民宿的建筑修旧如旧，充分体

现了江南民宅的雅致，而且突出了有 500 年历史的莫宅，曾出过两届进士，招过状元女婿的名门望族府邸的历史文化故事。古

宅内老结构老物件，述说 500 年的历史，这就是一个文化的亮点、一个抢眼的卖点。 

篱笆园深氧墅以紫砂文化和茶文化作为宾客常年的体验活动内容，以挖笋、采杨梅、采草莓、打栗子、采茶制茶等季节性

体验活动吸引宾客；鸣珂里民宿以剪纸、制陶，田园东方稼圃集民宿以扎染、制香等非遗体验项目丰富客人的闲暇时间。 

但是，大多数的民宿、客栈仅是一个提供非标准食宿的场所，没有故事、没有文化特色、没有家的互动性主人文化，即使

经营管理者想在这些方面作努力，也因理念、知识、技能和资源的不足而无可奈何。 

2.难点二：线上营销单一，线下营销缺渠道 

有关统计数据显示，在进行民宿客栈预订咨询时，近 86%的用户选择通过手机 App 进行筛选和预订，其次是 PC 电脑端。由

此可见，用户在住宿产品偏好渠道上呈现相同趋势，移动手机端是主要预订渠道。 

然而，民宿、客栈经营管理者，怎样把自己的优势和特点，通过 PC端、手机移动端、微信公众号、百度、携程、小猪、头

条、抖音等渠道产生网红效果，在线下开展渠道营销、活动营销，在理念上和技能上存在很大的差距。 

3.难点三：经营管理人才匮乏 

篱笆园深氧墅、拈花湾禅意民宿、龙隐江南、原舍溪上、田园东方稼圃集、云居西村、竹月原乡等民宿客栈都反映管理人

员、服务人员严重缺乏。 

四、解决“痛点”，在于打造自身“IP” 

如何解决“客源不稳定”这个“痛点”，第一是理念要更新。 
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时代在发展，旅游经营理念要随之更新。《中国旅游家》首席顾问王钧凯认为：从观光旅游的 1.0 时代，到观光与体验相结

合的旅游 2.0时代，再到文化旅游的 3.0时代，如今中国旅游已进入以 IP驱动旅游的 4.0时代。 

IP 是知识产权的英语缩写，通俗的理解就是品牌。打造民宿、客栈旅游 IP就是指要有好的形象和故事。相比传统旅游，IP

旅游极大地丰富和完善了旅游产品的内涵及价值；在运营模式上，IP 旅游不同于传统旅游纯粹依靠基础设施、营造景观获取投

资收益，而是通过文化资源的创意转化获取文化附加值以及良好的综合经济和社会效益。 

第二是如何打造 IP。在旅游4.0 时代，旅游 IP打造体现在：一是科技含量，二是文化含量，三是精彩的故事，四是较强的

娱乐性。 

对民宿与客栈而言，龙隐江南民宿设计的艺术性、院内墙边沟内雾化的科技含量得到了充分的体现；莫宅的历史故事与非

遗项目的体验体现了精彩文化与故事的吸引力；篱笆园深氧墅、绿缘山庄、乾元茶社、田园东方稼圃集、鸣珂里民宿的参与式

互动性体验项目，都在打造自身独特的旅游 IP方面做出了有效的探索。 

每一个 IP的打造需要一个过程，这个过程包含：一是创意，二是积累，三是培育，四是成长，五是品牌，六是扩张，这才

是形成 IP的完整模式。比如“小黄人”“唐老鸭与米老鼠”的案例等。 

第三是打造 IP的基础。打造 IP需要专业人士、专业团队的创意、策划和培育、维护。 

单体的民宿、客栈力量过于单薄，需要行业协会组织搭建有关平台，整合社会优势资源开展相关的咨询服务。 

五、解决“难点”，在于搭建“共享资源平台” 

不少民宿、客栈业主投了资金、建了房舍、聘了管家，但是不知道自身的特色在哪里，故事从何讲起？ 

有些业主有情怀、有想法，但是怎么营造“家”的“主人氛围”，怎么讲故事？谁来讲故事？怎样精准营销？ 

这些不是力气活，而是技术活，需要专业团队、专业人士来组织实施。民宿、客栈体量有限，人力财力单薄，无法如规模

型酒店、旅游企业那样组建专业团队、聘请专业人士。 

调研过程中，民宿、客栈的业主、店长、管家都一致地希望行业协会能够搭建“民宿、客栈联盟”平台，整合社会优势资

源，为民宿、客栈解决单体民宿客栈难以吸引客源的“痛点”。 

搭建“共享资源平台”，主要是整合文化创意团队、职业能力培训提升团队、互联网精准营销团队资源，让有意愿参与其

中的民宿、客栈能够通过共享达到三个目的： 

1.共享运营指导的智力资源。帮助用户实施民宿、客栈的文化创意、特色策划、故事挖掘项目。 

2.共享互联网精准营销资源。帮助用户依托PC互联网、手机移动互联网、微信、头条、抖音、百度小程序、支付宝小程序、

QQ小程序、阿里云小程序……开展数字化精准营销。 

3.共享客户信息资源。在联盟平台上，可以彼此共享客户和不同区域民宿客栈的信息，让联盟内的客户与商家能够互通信

息，享受优惠，得到优先惠顾。 
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在此基础上，行业协会还可以提供店长管家的职业技能培训，让非标准化的民宿客栈能够给宾客提供个性化、互动体验性

的别样享受。如有可能还可在此共享平台上，组建民宿与客栈店长、管家储备人才库，实现人力资源的共享、培训培养和按需

输送。 

六、通过调研看职业院校人才培养与民宿客栈需求 

党中央、国务院高度重视乡村民宿和全域旅游工作，文化与旅游部部长雒树刚在 2018 年 11 月举行的“全国发展乡村民宿

推进全域旅游现场会”上指出：“小民宿，大产业”“小民宿，大市场”“小民宿，大联动”。 

小民宿，大产业。2017 年全国乡村旅游达25亿人次，民宿消费达到 200 亿元，预计到 2020 年将达到365 亿元。 

小民宿，大市场。乡村民宿以其独特的自然风光、文化风情、慢生活体验将越来越受到市场热捧。 

小民宿，大联动。随着乡村民宿业态的不断演化和升级，将不断催生民宿设计、建设、融资、运管、培训、用品、餐饮、

营销、预订网络等多种服务业态，并将促进游乐娱乐、度假、康养、教育、生态农业、创新农业等多种产业的发展。 

民宿客栈在运营过程中，显示出的运营者职业素质有待提高、专业运营能力亟需增强、专业人才严重缺乏的问题，对职业

院校的专业设置、人才培养目标计划和为企业、行业社会培训服务提出了新的课题。 

在无锡市现有的 50所技校、中职、高职校中，开设旅游服务专业的院校有 12所，相关专业的在校生3000人左右。但是，

只有 2所院校正在或准备开设与全域旅游相关的课程和为民宿客栈的运营者提供社会培训服务的设想与计划。 

职业院校在主动适应社会经济发展的需求、适应全域旅游背景下民宿客栈生存发展需求的过程中，要在新商科、新旅游专

业建设、课程设置针对性调整、人才培养目标途径和为全域旅游企业提供职业化专业技能培训服务方面制定相应的计划和方案。 


