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前言

　　中国酒店业正经历着风起云涌的时代。
　　但是，产品同质化、供给过剩、项目回报率低，是目前尤为突出的问题。
　　在人们感到传统营销手段越来越力不从心的时候，新型的“体验经济”的营销时代已经来临了。
　　什么是“体验经济”　　什么是体验经济下面这个例子最具有代表性。
　　1960年代，玛丽的母亲过生日时，玛丽的姥姥亲手烤制生日蛋糕，她购买价值几毛钱的蛋糕制原
料。
　　1980年代，玛丽过生日时，母亲打电话给当地的面包房订生日蛋糕，这种定制服务将花费100
－200元，但母亲却认为定制蛋糕很便宜，毕竟这样做，她可以集中精力安排生日派对。
　　2008年，玛丽的女儿过生日时，玛丽会把整个聚会交给一家酒店来举办。
在一个度假村，玛丽的女儿和她的14个小朋友一起体验了旧式的农家生活。
他们用水洗刷牛的身体，放羊、喂鸡，自己酿苹果酒，还要背着干柴爬过小山。
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内容概要

本书以通俗易懂的语言通过结合当今世界上最新的营销理论和观点，力求站在更高、更新的角度来介
绍和分析营销活动的各个环节。
    宾馆酒店营销有别于其他企业的营销，因为宾馆酒店所提供的产品和服务是不能储存的，是有时效
性的，因而营销人员必须要根据不断变化的市场，努力发现消费者的不同需求，通过客户管理技巧，
运用不同的营销手段、定价策略，进行营销整体设计、策划，提供消费者确实需要的产品。
以使消费者感到满意，使消费者对宾馆酒店产生信任。
并建立良好的往来关系。
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章节摘录

　　第一章　营销整体设计　　进行市场细分　　市场可以分为“同质市场”和“异质市场”两类。
有些商品，如白糖或钢铁，其消费者的需求基本是相同的，我们把这种由需求基本相同的顾客所组成
的市场，称为同质市场。
在同质市场上，消费者对商品的需求，对企业的管销组合的反应比较一致，如食盐、糖、新鲜蔬菜、
汽油等的市场。
这样的市场相对来说比较容易经营，只要生产者知道市场需求量的大小，就能提供一定量的产品来满
足市场。
通常，生产和销售这类产品的企业采用整体市场策略，而不必细分市场。
　　然而，宾馆酒店所面临的市场却不是一个简单的同质市场，而是由许多具有不同需求的顾客所组
成的异质市场。
因此，如果按照传统的统配统销的办法，就不能满足其市场消费者的需求。
　　近年来，取得经营成功的宾馆酒店几乎没有一家不使用市场细分这一营销武器。
那么，什么是宾馆酒店市场细分呢?将一个错综复杂的异质市场划分成若干个具有相同需求的亚市场，
从而使宾馆酒店有效地分配和使用有限资源，这种行为我们就称之为宾馆酒店市场细分。
也就是说，市场细分的过程，就是把一个异质的整体市场，划分为若干个相对同质的市场的过程。
　　宾馆酒店市场由许多不同的消费者组成，它包括商务旅游者、度假旅游者、体育旅游者等，这些
旅游者具有不同的需求、不同的购买和消费行为、不同的价值观等。
宾馆酒店市场还包括许多只购买宾馆酒店的产品、但不作为最终使用的消费者，如旅行社、旅游批发
商、航空公司、铁路办事处等。
因此，宾馆酒店市场是一个具有不同需求的异质市场，任何一家宾馆酒店不可能同时使宾馆酒店市场
中的每一个消费者满意。
所以，宾馆酒店只能通过市场细分来划分出一个或几个目标市场作为主要经营对象。
例如，有些规模大、地理位置好、等级较高的宾馆酒店，若以商务旅游者及豪华观光度假旅游者作为
其目标市场，那么它的主要经营活动和营销活动就应都集中在这两个目标市场上。
假日、喜来登、希尔顿这三个酒店集团就把上述两个亚市场作为主要的目标市场。
有些等级不高、地理位置欠佳的旅游宾馆，则常常以团体观光旅游者作为目标市场。
总之，每个宾馆酒店都应根据自己的特点进行市场细分，寻找适合自己经营的目标市场。
　　◆宾馆酒店市场细分的原因及作用　　1.宾馆酒店市场细分的原因。
宾馆酒店市场细分的主要原因就是为了有效地配置各种营销费用及资源。
另外，市场细分之所以必要，是因为它还能帮助营销人员回答以下几个重要问题（即5WIH）：　　
·谁（who），指宾馆酒店应该针对哪一些客源市场；　　·什么（What），指这些客源市场中的消
费者需要什么样的产品和服务；　　·怎样（How），指宾馆酒店如何进行各种合适的营销活动来最
有效地满足顾客的需要和要求；　　·哪里（Where），指宾馆酒店在哪里向顾客宣传自己的产品和
服务；　　·何时（When），指宾馆酒店在什么时候宣传和推销自己的产品和服务；　　·为何
（Why），指宾馆酒店要明确消费者行为的动机或影响其行为的因素，即了解消费者为何作出购买行
为。
　　世界旅游业发展到今天，宾馆酒店市场中消费者的需求差异越来越大，这一新的发展变化导致了
宾馆酒店必须对其市场进行细分，其必要性超过了以往任何时候。
　　2.宾馆酒店市场细分的作用。
宾馆酒店市场细分之所以如此重要，是因此它能为宾馆酒店本身带来许多利益，归纳起来可分为以下
几个方面：　　·使营销费用的投资更为有效，产生更大的经济效益；　　·有利于营销人员更清楚
地认识市场消费者的需求；　　·使各项营销策略更有针对性；　　·有利于精确地选定合适的促销
宣传方法；　　·有利于进行合理的营销组合；　　·便于宾馆酒店发现更多的营销机会；　　·使
宾馆酒店更准确地适应市场需求的变化；　　·促使宾馆酒店内部组织机构、管理及生产的改善，并
有利于营销计划的　制定。
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　　◆有效市场细分的标准　　市场细分的方法众多，但并不是所有的方法都有效。
比如说，购买食盐的消费者可以分为男消费者和女消费者，但性别之分对购买盐的行为并无很大的影
响，这种细分就没有意义。
如果所有食盐购买者每月需要购买盐的数量差不多。
价格也应该差不多，那么这个市场从市场营销观点来看不需要作太多的市场细分工作。
市场细分必须服务于市场营销，为了提高市场营销的效率，一个细分市场必须具有以下几个特点：　
　1.可衡量性。
指各细分市场应能区分衡量市场的规模和购买力。
比如某酒店要划分出一类办理公务的散客，这类客人的住宿人数、平均住宿期、产生的销售额、平均
房租都需要统计出来，他们对酒店产品和服务态度的看法及要求要能够被调查和研究出来。
这样的市场细分才有意义。
2.可达性。
宾馆酒店要以各种市场营销手段，占有这个细分市场。
假如某国如果对华侨归国旅游进行限制，那么，这类细分市场对我国宾馆酒店的营销将毫无用处。
　　3.规模性。
一个细分市场应具有一定的规模，只有对规模较大的细分市场作营销才有利可获。
比如某宾馆酒店要为身高1.85米以上的人设计床铺，由于这个细分市场人太少，专门吸引这类市场所
得的收入也许不能偿付市场营销的费用。
　　4.购买力的可行性。
一个细分市场还必须具备对其产品的购买力，例如一家豪华酒店就不会存在学生细分市场。
购买力往往是细分市场的标准，如“高档市场”、“工薪族市场等”。
购买力一般取决于该市场的收入、财产和信贷能力。
　　5.可执行性。
宾馆酒店应具备赢得这类市场的能力。
例如，某酒店发现有一个潜力很大的会议市场，但是酒店既无资金又无会议设施，没有能力去赢得这
类市场，那么，这类细分市场对其营销就无意义。
　　对市场进行细分可以宾馆酒店确定市场营销的目标市场，然后设计不同的营销手机，以贏得不同
的细分市场，并且采用不同方式的促销手段和价格吸引不同市场，提高市场营销的效率。
　　市场细分的方法　　宾馆酒店营销人员可以使用许多因素进行市场细分，常用的方法有下列几种
，见表1-1。
　　1.地理因素细分法　　地理细分是指按不同的地理单位（如，国际性旅游地带，国内各地区，国
内旅游带，国家、城市、区、县及标准市统计区等）将旅游市场划分成若干个亚市场。
　　许多世界著名的宾馆酒店集团，常以全世界的不同旅游带（如东南亚一带、西欧一带、北美一带
等）来划分旅游市场。
全国性的宾馆酒店集团则常以国内旅游带或国际旅游客源国来划分市场，例如我国的华南旅游带、华
东旅游带、华北旅游带等。
　　由于各个国家的国际旅游和国内旅游的发展情况不一样，许多发达国家（如美国、日本等），国
内旅游十分发达，国内地区之间、城市之间的旅游十分盛行。
例如在美国，地区之间、城市之间的游客占全美游客总数的65％以上。
因此，美国许多宾馆酒店以地区或城市进行市场细分。
在美国西部地区，洛杉矶市是该地区的主要客源城市，它为该地区的拉斯维加斯（Lasvegas）、凤凰城
（Phoenix）、旧金山等城市提供客源。
同样，这些城市反过来也为洛杉矶提供客源。
因此，位睛这些城市内的宾馆酒店，它们的主要营销力量就集中在主要的客源城市上。
　　针对我国的国际旅游，我国许多宾馆酒店都采用国家这一地理因素来划分市场。
根据这一因素，可划分出几个主要的国际客源市场，如日本、美国、澳大利亚等。
宾馆酒店根据自己的特点和以往的经营情况来确定自己的主要接待对象，然后集中自己的营销力量来
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应对主要客源国。
另外，我国的许多宾馆酒店还可以用国际客人入境城市来划分市场。
例如，在华东区，上海是国际客人的主要入境城市。
上海的客源会向该地区的其他城市（如南京、杭州、苏州等）流动。
因此，位于这些城市的宾馆酒店应该把上海作为主要客源城市，集中营销力量去吸引上海入境的客人
。
当然，许多国际包团客人是按指定旅游路线旅游的。
例如，客人从上海入境，然后去南京、北京、西安、成都、桂林，最后从广州出境。
从这条旅游路线上看，上海是南京的客源城市，南京的宾馆酒店应以上海作为主要营销对象。
南京又是北京的客源城市，其他城市依此类推。
事实上，国际客人在我国的旅游路线有许多条，宾馆酒店营销人员应分析主要的国际客人旅游路线，
分析客人的主要流向，才能集中力量搞好宾馆酒店营销。
　　尽管地理因素能有助于宾馆酒店营销人员制定营销决策，但是，只凭地理因素划分市场还不够，
因为旅游消费者行为、态度、价值观念等内容不是通过地理细分所能了解的。
要了解这些内容，还得按人口特征，消费者行为等因素来划分市场。
　　2.人口统计特征细分法　　这种方法是指根据人口的不同特征，如年龄、性别、职业、收入、教
育程度、婚姻状况等，将旅游市场划分为若干个亚市场。
旅游者的各种要求、偏爱、使用产品的频率等均与人口特征因素有关。
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编辑推荐

　　《宾馆酒店营销》专门辟出一章的篇幅来进行经典案例分析，介绍一些世界著名跨国公司和国内
大型宾馆酒店在营销活动的各个环节中的成功经验，经供业内人士借鉴。
此外，翔实的案例分析，使得《宾馆酒店营销》的可操作性和实用性大大增强，适合所有宾馆酒店的
管理人员和营销人员阅读。
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