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酒店业作为服务业的三大支柱产业之首，是

改革开放以来与国际接轨最早、国际化程度

最高的行业之一。目前，在全球一体化的背

景下，竞争日益加大，因此营销在酒店业中

的运用就显得更加重要。

导入



案例分析

                           案例一



市场营销及其观念演变
一、市场营销的核心概念

（一）了解什么是市场营销

       1、日常营销活动：电视广告、各种促销活动、

赠送、返券等等。但这并不是全部的营销管理

活动。

       2、市场营销一词译自英文marketing，意思是

指与市场有关的人类活动 
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市场营销及其观念演变

小思考：

推销、经营与市场营销的区别是什么？



相关概念
人类的需要和欲望是市场营销活动的出发点

1.需要：是人们在基本满足被剥削时产生的一种心
理状态。（本身的生理需要和自身状态——不能
左右）

2.欲望：人们希望得到更深层次的需要的满足。(无

限的)

3.需求：愿意购买并又能力购买某种特定产品的欲

望

通过影响人们的欲望，并试图向人们指出何种产品能够满足其需要，进

而通过产品的吸引力，适应消费者的支付能力来影响需求。



产品：能满足人们某种需要或欲望的任何
东西

市场营销注重的是产品的使用价值，这是产品本

身的效应。同时，人们愿意购买产品还因为产品

能满足人们的某种需求。因此市场营销者的任务

是向市场展示产品实体中所包含的利益或服务，

而不能仅描述产品的外貌。

有形产品和无形产品

.



交换：生产、抢取、乞讨和交换是获得产品的
途径，只有“交换”中存在市场营销。

交换所符合的条件：

最少有两方参与

每方都有对对方而言有用的东西

每方都有正常沟通的能力

每方都有接受和拒绝的自由和权利

每方都有满足感



美国著名市场营销学家菲利普.科特勒认为：

市场由一切具有特定的欲望和需求并且愿意

和能够以交换来满足此欲望和需求的潜在顾

客组成，不同的市场有不同的需求状况，面

临不同的需求，市场营销者的任务也不同。



核心问题：以什么为中心开展企业的生产经 

                营活动

三个阶段：以企业为中心、以顾客为中心、

                  以社会长远利益为中心

营销观念：生产观念、产品观念、推销观念、

                市场营销观念、社会营销观念



                  案例二



v1、生产观念：产品供不应求，企业以生产为

中心

   ◆背景：20世纪20年代以前，社会生产力落

后，市场供不应求。

  ◆任务：提高生产率，降低成本，增加销售。

  ◆特点：只注重市场需求量，忽略市场需求的

质和市场需求差异化。



v2、产品观念：消费者喜欢质量高、性能好、
功能全、有特色的产品

◆背景：生产力发展，供不应求的市场紧张局面
有所改善，消费者有较多可供选择的产品。

◆任务：生产优良产品不断加以改善。

◆特点：研发部门在组织结构中占据了重要地位
，但很少或不让消费者介入，过分相信自己的工
程技术人员，缺乏对市场的了解和研究，忽略市
场千差万别和千变万化。



小思考：

        生产观念和产品观念都属于以生产为中心

的经营观念，这句话对吗？



v3、推销观念：消费者对购买的产品存在某种
惰性和抗衡性，需通过有效的营销技巧和手段
对消费者进行刺激。

◆背景：20世纪20－50年代，生产力提高，产
品品种增多，向供过于求市场过渡。

◆任务：加强推销机构，培训推销人员，研究推
销技术，增加推销方法。

◆特定：开始注重与消费者的沟通，但推销的是
目前的产品，而不是消费者需求的，实质仍是以
内部生产为中心，没有以市场需求为出发点。



小思考：

        生产导向观念和推销导向观念的区别是什

么？



v4、市场营销观念：以顾客需求为出发点。

◆背景：20世纪50年代，生产力提高，产品丰
富，收入增加，供大于求，竞争空前激烈。

◆任务：努力比竞争者更有效的满足市场需求

◆特点：以市场需求为出发点，以满足市场需求
为企业一切行为的中心。是一种由外而内的营销
观念。

◆标志着：企业从封闭式管理到开放式管理的根
本性转变.



小对比：销售导向和营销导向特点对比
项目 销售导向 营销导向

背景 卖方市场开始消失 卖方市场形成

出发点 产品 顾客需求

指导思想 为生产出来的产品找买主 根据买主需求调整产品

方法 推销与促销 以市场调研开始的整体
营销组合

目的 达到一定营业额获取利润 通过满足客人需求满足
自己，创造利润



小对比：销售导向和营销导向特点对比



v 5、社会营销观念：企业的生存与发展必须
使它的经营活动与它的周围环境保持协调与
平衡。

背景：20世纪70年代，由于生产消耗，带来资
      源短缺、环境污染、通货膨胀等社会问题，
      使社会、经济、环境等各个方面隐藏着危机
任务：把社会责任和生态平衡关系引进企业的经
      营机制中，兼顾企业、顾客、社会三方利益
特点：开始注重需求、企业和市场三者的平衡， 
         注重长远利益。



                 案例四



v酒店绿色营销：以绿色文化为价值观，以绿色
消费为出发点。

◆背景：全球环境问题和绿色运动的兴起。

◆任务：充分利用自然资源，控制材料支出，保

             护地球资源，引导绿色消费

◆特点：绿色意识、优化生存环境



v酒店文化营销：运用文化力量，实现酒店战略

目标

◆背景：21世纪文化营销时代。

◆任务：文化装饰、产品包装、员工文化培训等

◆特点：营销过程中进行文化渗透，提高文化含

量，以文化为媒介构建利益共同体。



v酒店情感营销：注重消费者个人情感差异和需
求

◆背景：重视消费过程中获得的情感价值和产品

             为自己带来的附加利益。

◆任务：开发富有人情味的产品和服务、将营销

             活动情感化

◆分类：酒店产品情感化、产品价格情感化、酒

             店服务情感化、酒店促销情感化



通过市场调研了解宾客需要，然后配置内部资源，
努力提供适应这种需要的产品和服务，使宾客满
意、酒店获利的管理过程。

1. 酒店是酒店市场营销的主体

2. 酒店市场营销的目的是使酒店获利，但目的的实现必

须以酒店宾客满意为基础

3. 酒店市场营销是一个持续不断的系统过程

4. 酒店市场营销要使得酒店、宾客和社会之间，酒店内

部资源，外部环境和企业目标之间实现动态平衡



需求状态 主要特征 营销策略及任务

负需求 不喜欢某种产品或服务 扭转性营销：转变需求

无需求 对产品不感兴趣、不关心 刺激性营销：创造需求

潜在需求 现有产品或服务不能满足
顾客的强烈需求

开发性营销：开发需求

下降需求 目标顾客对产品需求下降 再生性营销：活跃需求

不规则需求 因不同时期对产品需求变化 平衡性营销：平衡需求

充分需求 产品需求水平等于期望需求 维持性营销：维持需求

过度需求 对产品需求超过产品供应
能力

低营销：降低需求

有害需求 危害顾客利益和社会利益 抵制性营销：消除需求



    每到节日长假的时候，很多城市的酒店客房入住率就会自然

而然的猛升至100%，为了能使酒店获取利益最大化的同时又为未

来锁定客人，酒店更应该细致地做好影响工作，而不能顺其自然。

你认为通过什么样的营销管理不仅能够为酒店带来客观的收益，

更能极大地提高顾客的满意度和忠诚度呢？



v发现和了解顾客的需求

v指导酒店进行决策

v开拓市场

v满足顾客需求



v酒店市场营销环境分析

v选择酒店目标市场

     预测市场需求    细分市场    选择目标市场    市场定位

v确定酒店市场营销组合

v组织开展市场营销活动

宏观环境

微观环境



u全球化

u产品的细分

u分销的模式

u互联网的应用

u媒体策划

u环境意识

u客户倾向

u关系网络



Ø 市场构成是产品、价格、促销、地点四项对比变

量的总和。

产品服务：客房服务、餐饮、会议、宴会、旅游等

              要求：针对自己的客户，满足顾客要求

产品分销：酒店为分销自己的产品采用各种手段

              手段：酒店中央预定系统、网络预定平台、

                         旅游部门人员、旅行社等



Ø 市场构成是产品、价格、促销、地点四项对比变

量的总和。

促销与沟通：酒店目标市场的宣传过程和酒店销售 

                    人员与客户的交流

价格分类：顾客的构成和需求







Ø 无形性：服务的无形性；销售和服务人员的可信

度和服务水平

Ø 易损性：未被使用的客房和未做满的餐厅席位永

远得不到补偿

Ø 非一致性：服务标准的差异

Ø 不可分离性：产品和服务的生产和消费同时发生


