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熹乐谷运营简析
杨　滔

（广州新华学院，广东 广州 510310）

摘要：自 2019 年年末以来，受全球大环境的影响，旅游业遭到重创，为什么熹乐谷仍然能保持强劲的发展势头呢？针对这一现象，

笔者搜集、整理了大量的材料，结合自己的工作经验，从“战疫”措施、企业定位，产品和服务创新，营销策略、企业社会责任等方面

对熹乐谷的成功因素进行了总结归纳，同时还结合携程网评对熹乐谷存在的问题进行了分析，希望对未来文旅行业的经营管理有所启发。
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自 2019 年年底的一段时间，使得文旅行业遭受了前所未有的

损失，不少旅游景区纷纷传来倒闭的消息，河南、河北等地甚至

出现 4A、5A 景区申请破产的情况。

然而，在大环境的压力之下，位于广东省清远市的熹乐谷温

泉度假区（本文简称“熹乐谷”）却一直保持令行业震惊的增长势头，

自 2020 年复工复产以来，当年八月、十月、十二月都达到同期业

绩 25% 以上的增长，2021 年春节七天假期更是以 1250 万元的营收，

为地方财政贡献了接近 10% 的旅游收入。

受大环境影响，全球旅游业遭到重创，为什么熹乐谷仍然能

保持强劲的发展势头呢？针对这一现象，笔者搜集、整理了大量

的材料，特别是广东省旅游协会执行会长、熹乐谷文旅董事长王

硕朋先生的访谈及演讲素材，结合自己的工作经验，从“战疫”

措施、企业定位，产品和服务创新，营销策略、企业社会责任等

方面对熹乐谷的成功因素进行了总结归纳，同时还结合携程网评

对熹乐谷存在的问题进行了分析，希望对未来文旅行业的经营管

理有所启发。

一、熹乐谷简介

熹乐谷温泉度假区位于广东清远佛冈汤塘镇，集山顶度假酒

店、凤凰温泉、熹乐谷水世界、自然探索研学基地、熹乐谷星球

无动力乐园、民俗文化村、婚庆及会议、休闲度假地产、文化演

艺九大业态于一体，是南中国的温泉度假综合体、珠三角等地市

民的四季常时度假胜地。

自创立以来，熹乐谷就立足于珠三角后花园、旅居地、康养

地的定位，以“山谷里的生活”为主题，积极开展文旅活动，致

力于为珠三角游客打造全新的周边游方式。同时，熹乐谷还努力

通过社群活动的持续性打造，为城市人群营造身心灵安放的场所。

二、熹乐谷竞争优势分析

（一）选择了一个广东地区很有市场价值的产品业态——温

泉度假

温泉旅游是旅游业的重要业态之一，受流某些因素的影响，

国内旅游行业屡次按下暂停键，但来自广东省温泉行业协会的数

据显示，广东省温泉行业却呈现难得的增长势头，集旅游度假，

休闲养生、康养于一体的温泉产业，在近年广东旅游市场中呈现

出上升势头。

熹乐谷所在的汤塘镇是国内著名的温泉之乡，汤塘温泉是广

东省历史上最早有文字记载的温泉，宋代《太平寰宇记》对汤塘

温泉描述道：“泉流不绝，气蒸如雾。可热食物，疮患洗之即愈。”

（二）通过强有力的品牌推广，迅速占领了温泉度假领域的

第一地位

熹乐谷在运营方面的作法值得其他文旅项目借鉴，要做出一

个优质的项目需要企业和政府紧密地交流、探讨，以获得政府的

支持和理解。政府把资源控制在自己手里自己经营管理，有利于

充分发挥项目优势。

熹乐谷温泉旅游度假区是清远市十大重点项目之一，也是佛

冈县王牌项目，得益于良好的政商关系，熹乐谷迅速获得文旅市

场的广泛关注。

2018 年，由广东省旅游局、清远市人民政府、广东省旅游协

会举办的温泉大会确定熹乐谷温泉度假区为永久会址。

（三）以国际视野、世界标准来打造优质文旅产品，提供最

优质的服务

在一个重视“颜值”的时代，在产品的设计上体现生活美学

的价值非常重要。以熹乐谷的酒店为例，大到建筑、景观设计、

室内设计，小到家具设计、灯具设计，无一不是熹乐谷设计团队

在经过大量的考察、对比、分析中结合国际前沿的审美和行业标

杆产生的。

（四）注重业态融合和产品创新，首创四季温泉度假综合体

熹乐谷丰富的业态和优质的产品设计、服务，既对游客有强

劲的吸引力，又能够充分满足住客三五天的体验需求。

1. 九大业态

熹乐谷不是传统意义上的温泉度假区，而是集山顶度假酒店、

凤凰温泉、熹乐谷水世界、自然探索研学基地、无动力乐园、民

俗文化村、婚庆及会议、文化演艺、休闲度假地产九大业态于一

体的南中国温泉度假综合体。

在熹乐谷，春天可以赏花踏青，夏天可以嬉戏玩水，秋天可

以进行农耕研学，冬天可以泡温泉，九大业态组合后相互促进，

不同的人、不同的季节，熹乐谷都能满足他们的需求，也因此淡

季旺季没那么明显了，平时和周末也没很大差别。

2. 四季适宜

由于业态单一，温泉行业淡旺季非常明显，因此熹乐谷一开

始就提出来要突破这一局限，打造温泉度假综合体，这也是国内

温泉行业中首先提出来的概念。温泉度假综合体的特点在于业态

组合、交融，是针对温泉度假痛点并结合国内外经验的大胆创新。

针对温泉行业淡旺季问题，熹乐谷温泉度假区通过打造“春

夏秋冬”全季产品，满足人们高频次的休闲度假需求。

3. 全龄覆盖

除了温泉之外，亲子系列、自然探索系列受到孩子的欢迎；

婚庆系列和网红馆给了年轻人不一样的体验；各类会议接待，为

公司客户提供了一个集商务、休闲体验为一体的高端场所；民俗

风情、非遗文化为中老年客户提供了不同的体验和感受。

4. 产品创新

熹乐谷在新、奇、特产品创新上，也大胆进行尝试和创新，

建立了国内温泉景区中第一个网红馆“什么艺术空间”，第一个

“Mini-9 洞高尔夫球场”，这些都深受年轻游客的欢迎。

（五）践行企业社会责任，助力乡村振兴，把握新机遇

文化和旅游业作为典型的综合性服务产业，涉及面广、带动

性强、开放度高，具有“一业兴、百业旺”的乘数效应，是推进
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乡村振兴的重要抓手，在促进城乡融合发展中扮演着重要角色。

在清远“山谷里”的熹乐谷，正以自己的实践助力乡村振兴。

积极拉动文旅产业的再发展。熹乐谷借助自身人气和品牌，

为所在地的景区、古村落、民宿、农家乐和农庄等带来大量游客，

从吃、住、行、游、购、娱等多维度推动当地经济发展。

积极打造农产品文创化、品牌化。熹乐谷与当地村民合作，

通过对特色农产品、手工艺品等原产地文化元素的整体包装，将

农特产品和本土文化相融合，用文化助推旅游发展升级。

积极培养乡村人才，为文旅发展注入“新血”。熹乐谷立足本地，

优先聘用本地村民实现就业，企业 80% 的员工为本地村民，通过

技能培训提升员工的文化水平和综合素质，协助村民开展民宿、

农家乐、农庄、农特产品、文创产品等经营，让年青人不用再外

出打工，在家门口就可以就业、创业。

积极加强文化与旅游融合。熹乐谷引入艺术、文化、音乐及

多种社群活动，满足人们对生活美学的需求，未来还将开拓更多

文化艺术休闲空间如图书馆、艺术馆、禅修苑等，凸显产业发展

中的文化元素。

三、熹乐谷面临的问题

网评是衡量酒店服务品质的重要标准之一，也是衡量顾客是

否满意的结果。此部分内容旨在通过网评分析发现熹乐谷目前存

在的问题，驱动其进行迭代升级。

本文的网评样本来自目前我国最大的综合性旅游服务网络社

区，也是最具影响力的在线旅游评论网站——“携程旅行”。考

虑到时间和技术的因素，笔者仅对全部差评进行了在线词频分析。

携程网关于熹乐谷温泉度假酒店的评价共 5776 条，其中，认

为适合带孩子的有 1578 条，认为环境优雅的有 1057 条，认为早

餐很棒的有 654 条，认为设施齐全的有 356 条，提到亲子设施的

有 357 条，提到无边泳池的有 68 条，仍有差评 209 条，约占 4%。

笔者汇总了所有差评的内容，约 31112 个字，通过微词云进

行在线词频分析，设置单词长度 >=3，词频 >=10，单词提取量前

200 个，得到的分词结果如下：

表一：分词结果（单词长度 >=3）

单词 词频 单词 词频

服务员 35 服务态度 18

工作人员 23 温泉水 14

小朋友 21 打电话 16

电瓶车 19 白天鹅 14

自助餐 18 洗手间 13

然后，笔者设置单词长度 >=2，词频 >=10，单词提取量前

200 个，再次进行词频分析，得到的分词结果如下：

表二：分词结果（单词长度 >=2）

单词 词频 单词 词频

酒店 260 地方 31

房间 190 结果 30

没有 164 一般 30

温泉 108 感觉 29

前台 67 收费 29

入住 57 垃圾 27

早餐 54 大堂 26

还有 45 只能 25

非常 44 根本 25

就是 41 味道 24

不会 39 时候 24

设施 38 不能 24

问题 37 装修 24

小孩 36 不好 23

客人 36 退房 22

体验 35 知道 22

孩子 35 处理 20

服务员 35 自助餐 18

真的 34 很大 18

携程 32

通过整理网评内容不难发现，熹乐谷仍然存在诸多有待改进

的地方。

（一）部分工作人员为临聘，态度冷漠，业务生疏

网评中提到，熹乐谷作为五星级酒店，由白天鹅酒店管理公

司管理，其服务员的态度却非常冷漠，不会主动指引入住客人，

也不会主动帮忙提行李，对顾客提出的咨询也没有耐心解释，而且，

大多数服务员都是临时工，服务效率低，服务质量差，非常不熟

悉业务，人多的时候，前台办理入住手续都要排长队。

（二）餐厅口味一般，卫生状况差

大部分网评认为熹乐谷温泉度假酒店的早餐及自助餐非常不

错，不过，仍有部分住客认为，熹乐谷餐厅出品和五星级酒店差

距甚远。主要表现在价格贵、品种少、仅能填饱肚子。餐厅给人

的整体感觉是管理混乱，环境脏乱差，效率低。人多的时候吃早

餐要排队，而且房间离早餐地有一定的距离，需要乘坐电瓶车。

（三）客房服务不专业，卫生状况差，装修味道重

网评中对熹乐谷温泉度假酒店客房评价较低的客人不在少数，

说明其客房服务有待改进。其中反映得最多的就是客房的卫生状

况不是很好。有人反映房间有一股强烈的装修甲醛味，而且装修

做工极其粗糙，有的房间明显看得到灰尘。窗户擦得也不干净，

床上用品污渍比较明显。很多客人反映卫生间有异味，难闻的气

味充斥着整个房间。其次是房间的隔音效果不太好，能听到走廊

上服务员或其他住客交流的声音。空调效果不好。房间备品用完

了未能及时补充。也有网评对客房服务提出不满，服务员未经允

许径直入内打扫，甚至客人还没有退房，就让新客人入住。

（四）温泉开放率低，卫生状况堪忧

顾客反映温泉经常检修，开放的池子很少，人多的时候根本

没法泡，例如，公共温泉写了 60 多个，却只开了 7 个，顾客到了

温泉那边才知道。而且，公共温泉很远，需要坐电瓶车才能过去。

卫生情况令人恶心，温泉更衣室地上到处都是毛巾，纸巾，还散

发出一股臭味。几个小时都没人收拾。所谓房间温泉免费，仅提

供一池水，而且用水量有限制，水量高度刚过脚踝，够两个人在

冬天泡约 20 分钟，而且隐私性很差，楼上的全部看见。
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