《海航国际酒店集团整体营销方案》
高天明
弥漫全球的金融危机正在从虚拟经济影响到实体经济。投资银行先后倒闭，商业银行也被株连九族，电信、汽车等传统产业也未能幸免遇难。敏感脆弱的旅游业及酒店业正在面临着金融危机和经济危机的挑战，传统的营销模式正在面临着市场疲软和需要变异的挑战；传统的服务规范正在面临着复合产品和个性产品的挑战。

为了积极应对危机和挑战，海航酒店集团已圆满完成了减编裁员等节流瘦身工作。然而，节流瘦身只能维持生存，如欲发展壮大，还需要开源健身。海航酒店集团近期拟订的整体营销方案就是开源健身系列措施中的重要一环。为了统一思想、统一认识、统一行动，特此将海航酒店集团的整体营销方案介绍如下：

一、整体营销的概念

所谓的“整体营销”就是突破单体酒店孤军奋战的营销模式局限，充分发掘酒店集团、旅业集团和海航集团各成员企业的相对优势，通过资源共享、优势互补和业务互动等方式开展跨酒店、跨地区、跨产业、跨板块、跨市场、跨平台的一体化、系列化和网络化营销的模式。有效的整体营销是建立在产品创新、服务创新、管理创新、资源整合、业务整合、市场整合、地域协同、板块协同和平台协同基础上的。因此，我们的整体营销产品应是充分体现低成本、高精细、差异化和新蓝海战略的“人无我有、人有我优、人优我廉”的海航特色产品。
  二、整体营销的步骤
为了充分实现酒店集团、旅业集团和海航集团的资源共享、优势互补和业务互动，我们的整体营销方案将按以下三个阶段逐步推出：

1  酒店集团整体营销产品研发与推广阶段（2009年1-2月）

在此阶段我们将重点研发推广那些可把酒店集团各下属企业（如：酒店、高尔夫球场、产权时权度假公司等）的产品、服务、资源、优势，市场和平台有效整合在一起的复合型产品或服务；如：即将推出的《相约海航•真情回报》系列套餐（包括：“海南东线游”、“温泉高球游”、“员工关爱游”等）。
2  旅业集团整体营销产品研发与推广阶段（2009年3-4月）

在此阶段我们将与旅业集团产品研发部开发推广那些可把旅业集团下属企业（如：幸运国旅、思福汽车、航空公司等）的产品、服务、资源、优势、市场和平台有效整合在一起的复合型产品或服务；如：《相约海航•非诚勿扰》系列套餐（包括：“海南婚庆游”、“云南婚庆游”、“北京婚庆游”等）。
3  海航集团整体营销产品研发与推广阶段（2009年5-6月）

在此阶段我们将与海航集团其他产业板块的产品研发部门开发推广那些可把不同产业板块及其下属企业（如：海航航空、海航机场、海航实业、海航商业、海航置业、易集团等）的产品、服务、资源、优势、市场和平台有效整合在一起的复合型产品或服务；如：《相约海航•大爱无疆》系列套餐（包括：“海航亲子游”、“海航敬老游”、“海航怀旧游”等）。
三、整体营销的产品

为了凸显“人无我有、人有我优、人优我廉”的特点，我们推出的整体营销产品将具有别开生面和难以复制的海航特色，如：

1 《相约海航•真情回报》套餐主要体现“人优我廉”特色，如：作为真情回报，对所有海航忠诚客户或工作满一年的员工提供客房优惠、餐饮优惠、温泉优惠、康乐优惠等套餐服务。
1、“海南东线游”：任何海航客户仅花1288元即可下榻海口新国宾馆（五星）、兴隆康乐园（五星）和三亚海航大酒店（五星），并免费享受自助早餐、温泉按摩、海上踏船、球类体验等。
2、“温泉高球游”：任何海航客户仅花1888元即可下榻海口新国宾馆（五星）、兴隆康乐园（五星）和广州中央酒店（四星），并享受免费自助早餐、延迟退房、两场标准18洞果岭等。
3、“员工关爱游”：任何海航在职员工及其直系亲属皆可凭海航工作证和单位综管部证明在任何海航酒店享受成本价+15%服务费的特惠房价、餐价等（只限酒店淡季），每年最多三次。
2 《相约海航•非诚勿扰》套餐主要体现“人有我优”特色，如：

借用《非常勿扰》电影轰动效应，提供“门对门”式婚庆蜜月服务，即：为未婚或已婚夫妇等提供“从自家房门到飞机舱门，再到酒店房门和景点大门”的一条龙式婚庆蜜月服务。目标客户可包括已婚夫妇（如：金婚、银婚、铜婚等周年纪念游）、未婚夫妇（如：尚未举办婚礼的准夫妇）等。可参照海航集团2008年举办的“汉服集体婚礼”策划方案。
1、“海南婚庆游”：北京、上海、广州、西安、云南等地的未婚或已婚夫妇可在自家门口乘坐思福专车直达当地机场，并乘坐海航包机或班机直达三亚，再乘坐思福专车直达三亚海航度假酒店；翌日参加婚庆公司举办的天涯海角婚礼，从第三天开始参加幸运国旅组织的“梦幻海南蜜月游”，如：游览鹿回头公园、观赏亚龙湾海滩、参加南山寺祈福、游览博螯的自然与人文景观、体验兴隆的温泉和高尔夫（下榻海航康乐园酒店）、参观海口的火山口和红树林（下榻海口新国宾馆）……最后乘思福专车到海口美兰机场,再乘海航包机或班机重返出发地,然后由思福汽车从机场接站并送达各自家门。
2、“云南婚庆游”：北京、上海、广州、西安、海南等地的未婚或已婚夫妇可在自家门口乘坐思福专车直达当地机场，并乘海航包机或班机直达昆明，再乘坐思福专车直达昆明海航酒店；翌日参加婚庆公司举办的世博园婚礼，从第三天开始参加幸运国旅组织的“梦幻云南蜜月游”，如：游览西山、戏水滇池、观赏石林、远眺仓山、荡舟耳海、参观玉龙雪山、漫步香格里拉、体验西双版纳风情、欣赏纳西民族古乐……最后乘海航支线飞机返回昆明机场,再乘海航包机或班机重返出发地,然后由思福汽车从机场接站并送达各自家门。
3、“北京婚庆游”：上海、广州、西安、海南、云南等地的未婚或已婚夫妇可在自家门口乘思福专车直达当地机场，并乘海航包机或班机直达北京，再乘坐思福专车直达北京海航大酒店（原燕京）；翌日参加婚庆公司举办的奥运婚礼，从第三天开始参加幸运国旅组织的“梦幻北京蜜月游”，如：漫步奥运场馆、体验胡同文化、游览天坛和故宫、观赏长城和香山、荡舟北海和颐和园、欣赏音乐（国家大剧院）和京剧（长安大剧院）……最后乘思福专车到首都机场,再乘海航包机或班机重返出发地,然后由思福汽车从机场接站并送达各自家门。
以上服务项目的内容与形式还可因人而异，如：包机客人可举办空中婚礼或空中联谊等活动；参加完集体庆典活动后，夫妇可选择自驾游或自由行；旅游线路及内容也可根据个性需求任意挑选组合；各项活动的档次也可分为豪华型、典雅型或快捷型等。以上旅游项目亦可通过旅行社或信息平台采取散拼团方式组合，并可根据产品与服务需要，有计划地整合海航集团外部的资源（如：婚庆公司、婚纱摄影等）；将来成熟后还可以通过海航空中优势推广到海外市场。
3 《相约海航•大爱无疆》套餐主要体现“人无我有”特色，如：针对儿童或学生市场的“亲子游”（可包括：踏青游、修学游、团圆游等），针对长辈或父母市场的“敬老游”（可包括：拜寿游、益寿游、候鸟游等），针对旧日同窗、同事或同乡市场的“怀旧游”（可包括：校友同学游、昔日同事游、同乡故居游等）。充分发挥海航多元化、国际化、信息化优势，为国内外广大游客提供“从自家房门到飞机舱门，再到酒店房门和景点大门”的全方位、全天侯、一条龙、一站式关爱服务。
1、“海航亲子游”：根据不同时令与市场需求变化，在有海航班机、幸运国旅、思福汽车、海航酒店等分支机构的城市同时推出“踏青游”（从泼水节到儿童节）、“修学游”（如：夏令营、冬令营、假期充电游、院校考察游、入学送行游等）、 “团圆游”（即：两地以上分居家庭的大团圆）等“亲子游”产品。海航酒店将为所有年龄未满十六岁的孩子提供免费加床服务、超值保姆服务，航空公司为他们提供免费护送关照及机上联欢等服务，思福汽车将为他们提供门对门接送服务，幸运国旅将为“亲子游”家庭提供不同档次和不同年龄段的个性化旅游套餐。我们将与各地教委或学校联合推出“亲子游”。
2、“海航敬老游”：根据不同时化与市场需求令变，在有海航班机、幸运国旅、思福汽车、海航酒店等分支机构的城市同时推出“拜寿游”（在父母或其他长辈过生日之际）、 “候鸟游”（根据地区纬度差异组织老人的夏季避暑游和冬季避寒游）、“益寿游”（在旅游淡季组织老人到康乐园等度假酒店疗养）等“敬老游”产品。海航酒店将为所有六十岁以上老人及其配偶提供免费健康讲座、免费健康顾问、免费健身场所、超值生日寿宴、超值营养套餐、超值定期体检、老年专用客房等服务；航空公司将为他们提供免费机上护理、老人套餐等空中服务；思福汽车将为他们提供门对门和点对点的接送服务，幸运国旅将为他们提供个性化的老人旅游、休闲、度假套餐等。我们将与各地老龄委或老干部局联合推出“敬老游”。
3、“海航怀旧游”：根据不同时令变化与市场需求，在有海航班机、幸运国旅、思福汽车、海航酒店等分支机构的城市同时推出“校友同学游”（国内外校友会联谊活动或周年庆典活动）、昔日同事游（国内外著名企业举办的老同事团聚或周年庆典活动）、同乡故居游（国内外游子举办的寻根活动或同乡会庆典活动）等“怀旧游”产品。海航酒店将为所有校友同学、同事朋友或同乡邻居等客人提供超值餐饮、客房、会议、庆典、影视、礼仪等有偿服务；航空公司将为他们提供超值机票、特惠包机、机上联欢等服务；思福汽车将为他们提供门对门接送、车上联欢等服务；幸运国旅将为他们提供个性化旅游套餐（如：校址游、故居游、旧楼游等）。我们将与各地校友会、同事会、同乡会等民间机构联合推出“怀旧游”。
以上服务项目的内容与形式还可因人而异，如：包机客人可举办空中联谊等活动；参加完集体庆典活动后，客人可选择自驾游或自由行；旅游线路、内容及形式也可根据个性需求任意挑选组合。以上旅游项目亦可通过旅行社或信息平台采取散拼团方式组合，并可根据产品与服务需要，有计划地整合集团外部的资源；将来成熟后还可推广到海外市场。
综上所述，我们设计的整体营销产品旨在“整合海航资源、开辟商业蓝海、引领消费潮流”！我们推崇的不是销价让利，而是增值服务、延伸服务、配套服务、精细服务、无忧服务、个性服务。我们希望我们的整体营销产品能给海航各业务板块带来额外的客源和收入。
四、整体营销的平台

㈠ 酒店集团整体营销的信息平台搭建：

1  PMS（酒店管理系统含前后台的管理）的研发与推广；

2  CRM（客户关系管理系统含会员管理）的研发与推广；

3  CRS（中央预订系统含呼叫中心）的研发与推广。

㈡ 旅业集团整体营销的信息平台搭建：

1  龙腾九州网（B2B）的研发与推广
2  海航乐游网（B2C）的研发与推广
3  海航一卡通（具备储值、支付、积分、打折、会员管理等功能的旅游消费卡）的研发与推广（可与“新生卡”合作）
㈢ 海航集团整体营销的信息平台搭建
1  海航集团办公自动化系统（OAS）的完善与普及
2  海航集团企业资源规划系统（ERP）的完善与普及
3  海航集团财务结算系统的完善与普及
五、整体营销的渠道

1 海航内部的宣传推广和营销代销渠道：

1  海航集团总部及其各下属企业出版发行的各种报刊杂志（如：《新华航空》、《酒店文摘》、《IT服务》等）
2  海航集团总部及其各下属企业销售网点的宣传推广与有偿代销

3  海航所有员工及其亲友的宣传推广与有偿代销
2  境内的宣传推广和营销代销渠道
 1．《北京青年报》、《老年报》、《中国旅游报》等平面媒体
 2、新浪、搜狐、携程、艺龙等门户网站或专业网站
3  境外的宣传推广和营销代销渠道
1. 《中国日报》、《TTG》、

2、.雅虎等境外门户网站的旅游频道、

3. GDS全球分销系统
六、整体营销的预算

根据“少花钱，多办事”，“不花钱，也办事”的原则，我们的整体营销方案将严格控制在以下费用预算之内：

㈠ 酒店集团整体营销产品研发与推广阶段：
⒈ 产品研发与硬件配置费用（含购置服务器、智能卡）；

⒉ 产品推广与宣传广告费用（含安装系统和培训费）；

⒊ 服务支持与后期维护费用（含呼叫中心，投诉处理）。

㈡ 旅业集团整体营销产品研发与推广阶段：
⒈ 产品研发与硬件配置费用
⒉ 产品推广与宣传广告费用
⒊ 服务支持与后期维护费用

㈢ 旅业集团整体营销产品研发与推广阶段：
⒈ 产品研发与硬件配置费用
⒉ 产品推广与宣传广告费用
⒊ 服务支持与后期维护费用

