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王健林成为全球华人首富 A02

“国家队”再度出手
新进多家上市公司 A03

盲目扩张的热度退却后，高端酒店的从业者

逐渐清醒。越来越多的酒店公司开始转型，以新

细分品牌进入相对空白市场，不再一窝蜂都做传

统标准豪华五星级酒店。用个性化、特色服务来

“包装”，是目前不少业者的选择。

的确，个性化豪华酒店是一大细分趋势，比如

精品酒店、历史老建筑经典酒店等。以“上海外滩

华尔道夫酒店”为例，作为希尔顿酒店集团麾下的

顶级品牌，华尔道夫的定位比标准五星级“希尔顿”

品牌更高，但由于其突出经典、历史特色，生意一直

不错。

这也是樊楷心中所想。

“比如，我们可以将酒店中的某层打造成特色

包房，可以根据各地风俗等形成特色。”樊楷举例，

可以在房间中把电影手段糅进去，顾客在用餐时，

听着轻音乐、看着微电影，当中再用投影等设备还

原老北京的胡同等场景，一下子特色就出来了。

而针对年轻人的个性化需求，樊楷也有想法：

可以按照现在的主题酒店模式，开辟高星级主题式

酒店业务，比如，专门设置Hello Kitty主题的房间，

有需求的年轻人可以通过网络预订，“在五星级酒

店里享受主题服务，这在现在看来并不多见”。

创新的理念已经有了。但是，作为职业经理

人，樊楷说，在当前的经济形势下，包括任何一个

酒店的投资方来说，二次投入需要很大的资金和

胆识。不过，无论作为投资方还是管理方，樊楷

说，所有的创新与改变，都是立足于服务客户，“真

正有价值的东西是对客人有价值的东西，因为客

人是我们要服务的对象，客人觉得有价值才会产

生价值的回报”。

在各大酒店品牌扎堆进军市场的今天，高星级
酒店经历了稀有、疯狂扩张和行业收益下滑的不同
阶段。如今，新的高端酒店依旧在建，但行业利润已
不如从前。如何转型进入空白、细分市场成为各大
酒店公司的研究课题。

现为宿州国际大酒店总经理的樊楷，是北京人，
在酒店界20多年的打拼，让他感觉到，现阶段的高
星级酒店，个性化和创新是提升品牌形象的法宝。
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公务宴请锐减，高星级酒店遇冷，这是市场变

化带来的自然反应。在樊楷看来，目前行业整体

呈现下滑的态势，政策因素只是其中的一个。

“在政策因素出现之前，高星级酒店的消费属

于畸形消费，更是一种灰色消费，它的模式没有完

全依附于市场。”樊楷说，在没有了固定高标准的

政务消费之后，高星级酒店必须回归原来的市场。

然而，在目前这种格局之下，高星级酒店并非

没有新客源。“高星级酒店的管理者应当紧随市场

需求转变思路，要不断提升市场敏感度。”高星级

酒店未来的新客户会对酒店的要求更高，他们希

望酒店能够提供更高附加值的服务，要求物有所

值甚至物超所值。

如何紧随市场？樊楷认为，一方面要改变传

统营销方式，单一的现金消费已经落伍了。现在

的80后、90后，可以看作酒店的新客源之一，这个

群体对网络的依附程度高，比如网络下单、手机支

付等新型消费方式，对酒店也提出了新的要求。

“对于年轻客户群体，我们也采取了与时俱进

的营销手法。”樊楷透露，目前宿州国际大酒店的

网络支付比例已经达到 50%。与此同时，酒店也

在不断为年轻人提供便捷、营造气氛，比如，在情

人节、圣诞节这些年轻人热捧的节假日，酒店会主

动制造浪漫气息吸引人气。

“顾客提出个性化的需求，我们都可以满足，

想制造什么样的氛围都可以。”樊楷说，高星级酒

店还应该注重消费者的体验，比如可以让客人走

到后台去自己感受，这样有助于增强与消费者的

黏度，也解放了普通老百姓对高星级酒店原有的

抵触心理。

相关统计显示，截至2014年年底，我国共有星级

酒店 1.25 万家，其中四五星级酒店近 4000 家，星级

酒店客房总数达到 160 多万间。星级酒店之间的竞

争激烈不言而喻。

这当中，樊楷认为，单体高星级酒店遇到的瓶颈

问题最为突出：由于是单体，造成了其成长速度偏

慢。同时，过去那种精英消费不再，而回归市场后，

普通消费者的消费对成本因素考虑较多。

如此情形之下，樊楷说，必须在保证服务质量的同

时，关注客人的消费感受，“因为主流消费群体正在发生

改变，新的消费群体需要高星级酒店主动去培育”。

怎么创新？樊楷举例，可以使用一些新产品。

“在未来的发展过程中特别是以后的 80 后、90 后成

为消费主体的时候，市场发生了很大变化，智能化、

科技化的需求会越来越强烈，针对于酒店业的发展

会带来很大的变化。”樊楷说，另一方面，酒店运营品

质管理方面也需要不断创新，“无论成本分析控制也

好、收益分析也好，都离不开数据统计，而管理方式

的创新，也必然会给酒店的运行品质上带来很好的

变革和好的收益”。

“唯一不变的就是改变。”这是樊楷从事酒店高层管

理以来的核心理念。当消费者对一个事物没有新鲜感

的时候，那么就需要有改变了，与其让消费者被动消费，

不如主动引领市场，让消费者产生主动消费的欲望，“花

同样的钱为何不去试试新的房间布局呢？”

“也许是未雨绸缪吧。”对于任何一个企业都会

出现的“老龄化”问题，樊楷始终认为，一旦某天出现

了新的竞争对手，带来了全新的产品，原先的星级酒

店拿什么去应对和抗衡？因此，在酒店管理上，樊楷

坚信，没有一个属于自己的创新，就会有危险存在。
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