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成功的酒店直销取决于对住客的了解程度及相应的对策。酒店经营者需要从以往的住客数据中开发出新

客户，在每个接触点与旅行者进行互动，以引导他们去预订和购买。 



趋势  | 下一步要做什么  

了解未来趋势能有助于我们把注意力集中在目前要做的事情上。在此，我们重点分析酒店业最重要的数据洞察，以及应如何利用这些趋势

部署第三季度和第四季度的发展策略。 

 
 
 
趋势：不要在数字技术和营销方面各自为战。酒店倾向于使用各种来自不同服务商的营销
系统：CRM（客户管理系统）、网站管理、SEO（搜索引擎优化）、SEM（搜索引擎营销）
等。  

 

通过整合这些营销系统的数据，了解过往的最有价值的客户有哪些（如 RFM 值：最近一次
消费、消费频率和消费金额）以及他们的个人偏好、入住和预订行为，酒店可以通过洞察
这些数据而从中受益，助力数字营销活动，触及未来有价值的客户。

 

 
趋势：小插件工具。市场上有很多公
司提供这类插件，它们承诺“网站上的
一行代码”可以转化成数以千计的额外
收入和直接预订量。  
 
有些交易平台上的插件会影响下载速
度、获取数据，坚持利用分析平台使
得他们可以操控数据，将原本不属于
它们带来的的收入归其名下（这些收
入来自于你其他的数字营销渠道）。
理想状态下，一家服务商可以帮助你
执行所有的营销推广，从而免除多层
次的数据追踪或安全风险。

 
 
 
 

TREND:  

 

趋势：个性化不再只是一个营销
策略，而是一个整体化的策略。
eMarketer/Evergage 调查显示，
89%的美国营销人员表示，其网
站上的个性化服务使收入得到了
增长。 

 

让网站访客知道酒店记得他们。
酒店可以基于以往的预订记录、
住客喜好、忠诚度计划、人口特
征、地理位置、网站行为或客群
细分，提供动态的个性化内容。 

 
 
 
趋势：很多酒店马上就开始做 2018
年的财务预算了，他们知道等待一
切通过审批和确定需要几个月的时
间。 
 
在制定预算时，酒店需要分析今年
有哪些工作要落实，评估有哪些应
当被考虑的行业趋势，需要在数字
技术和营销策略方面进行哪些升级。 

 
 
 
趋势：Airbnb 正在大举进
入非集中管理的商务旅行
领域。该平台的商旅预订
量同比去年增长了 3 倍，
预计今年实现 4 倍增长。 
 
酒店需要针对相比 Airbnb
具有优势的领域做重点推
广，包括免费早餐、高速
可靠的 WiFi、安全性、会
议和社交活动场地、行政
楼层、行李寄存等，以吸
引商务客人。 
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业务要有所侧重  | 培养忠实拥趸   

通过战略性的、具有成本效益的数字营销方法来满足主要业务的需求是酒店营销人员面临的主要挑战之一。我们在每个季度会针

对酒店品牌重点讨论一个普通业务需求，帮助他们优化网站，获取相关度更高的流量，从而提升转化率。 

 
 
 

酒店网站要体现价值 
 

在用户浏览房型时提醒用户升级客房 

 

提升客户使用网站的价值。提醒住客升级客房的其中一个方法是，在用户

浏览客房类型时，展示一个推荐信息窗口，以鼓励他们升级房间。一条简

短的信息可以带来很大的价值，譬如“你知道吗？只需 30 美金，你就可以

入住拥有阳台的海景房”。这不仅可以为潜在客户创造价值，还为酒店增加

收入。 
 
 
 
利用专属住客网站提升用户体验 

 

别把住客当陌生人对待。为在酒店周边特定范围的或连接 WiFi 的客人提

供专属的酒店网站。这个网站可以适当突出一些当地活动、水疗&晚餐、

退房时间和其他相关信息。为了能够获取住客们的邮件地址以及他们通

过 OTA 预订时所使用的邮件地址，可以在用户连接 WiFi 和这个专属的

住客网站之前提醒用户输入名字和邮箱。 
 
 

 

提升住客价值，提升忠诚度 

 

针对非忠诚度计划会员，利用动态网站内容个性化手段，告知其如果加入忠

诚度计划，可以获得免费升级客房服务。这不仅能提升忠诚度计划会员人数，

还能给予住客更佳的入住体验，相比从未入住过升级客房的住客，他们更倾

向于再次预订。

吸引最有价值的客户来预订 
 

把网站访客重定向到客房信息页面并促使他们升级客房 

 

当用户在网站浏览房型时，将重定向广告贯穿他们旅行计划的全程，不

仅要推广他们正在浏览的房型，并通过向他们推送专属的促销信息提醒

他们预订并升级，这样的信息可以是“当你回来预订时，升级客房只需

另加 20 几美元晚”。这个诱人的条件不仅能在与同行的竞争中为客户创

造独特价值，还促进了酒店官网上没有的一对一个性化的产品推荐信息。 
 
 

 

在住客体验的每个环节与他们保持互动 

 

当客人预订的那一刻起，真正的体验过程才刚刚开始。确保在住客入住

前、入住中、入住后与他们保持邮件交流互动，在他们旅程的每个阶段

提供最密切相关的资讯。在住客入住前通过邮件向他们提供升级客房和

具体的天气预报信息；入住期间通过邮件向他们提供附近活动信息、水

疗&晚餐，以及相关住宿的重要资讯；入住后通过邮件提醒他们留下评

论，加入忠诚度计划会员，以及为未来的入住提供特惠折扣。 
 

 

针对高端客户提升住客价值 

 

在奢华酒店领域，在各个旅游广告平台利用动态价格营销策略，为已预订头

等舱的潜在客户实时推送更高价的客房。这个方式有助于提升平均房价，打

造一个高质量的高价值客户的数据库。



创意设计有助于吸引用户和提升酒店直销   

选择合适的图片，进行广告文案创意是很难的事。想要知道什么样的图片和信息才能转化出最多收入更是难上加难。当酒店经营者可以利用数据来支持创意过

程时，他们可以最大程度上发挥潜能，为提升酒店收入做贡献。以下例子展示了一些酒店为了确保创意可以吸引用户以及刺激酒店直销所做的努力。  

 
 
 

Tranquili ty Bay 向在计划旅行阶段的客
人发送信息  
 
这是 Tranquil ity Bay 酒店向离开预订引
擎的潜在住客发送的放弃预订的提示窗口。
Tranquil ity Bay 知道他们的典型客户预
订提前期更长，访问酒店网站（相比其他
网站）更频繁，该网站的做法使旅行者提
前做计划更加便捷，还可以更好地了解旅
行者最想在哪个月出游。在合适的时间向
客户提供合适的信息帮助他们提升了直接
预订。   
 

 

 

 

 

 

 

 

Apex Hotels 的直接预订受益
于精准的网站设计 
 
让潜在客户访问酒店网站已经
是一个挑战，而利用恰当的网
站设计赢得直接预订量则是另
一个挑战。Apex Hotels 利用
一个他们知道会引起客户共鸣
的网站设计而提升了直接预订。
给用户在网站上停留的原因，
并让他们了解更多信息，可以
帮助该酒店提升转化率。  

 

 
 

Lotte New York Palace
与高价值住客进行互动                           
 
Lotte New York Palace
与以往通过其官网直接
预订的住客进行互动，
该公司向一段时间没入
住其酒店的住客发送邮
件。利用数据拉动营销
效果，甄别最有价值的
住客，可以把常住客转
变成忠实拥趸。让这些
最有价值的住客有特别
的感受，让他们享受尊
贵的体验可以使得他们
成为回头客。



指标的重要性  | 基准指标  

你是否想知道你的酒店在行业中处于什么位置？我们认为这很重要，也应该让客户知晓这一点。 

以下是我们总结的一些最佳实践建议，这些建议基于没被披露的我们服务几千家酒店的经验所发现的最新趋势。 

 
 
 

妈妈们“喜欢”旅行灵感 
 

趋势：Facebook 推荐博文（Facebook Promoted 

Posts）在 30-45 岁年龄段妈妈们的旅行计划过程中
获取的互动最多。HEBS Digital 客户群当中最成功
的博文突出了酒店位置、便捷性和附近景点等激发
旅游灵感的信息。  

 

建议：在计划针对家庭旅行多渠道的营销活动时，
确保 Facebook 推荐博文不仅要突出诱人条件和促
销，还要包括妈妈们看重的酒店细节，如地理位置、
价格以及能在附近与孩子们进行的活动。 

 
 
 
 
 

邮件营销：主题和摘要的重要性  
 

趋势：邮件营销真实可靠，但打开率呈下滑趋势。
所有人都认为漂亮的邮件设计是最关键的，但实际
上让用户点开邮件最多的因素是——邮件标题和标
题下面的摘要信息。  

 

建议：为达到或突破 13%的标准打开率，就需要创
造有吸引力的邮件主题和互动式的摘要文字。如果
能用数据和 A/B 测试了解什么类型的信息最能引起
用户共鸣则更好。

 
千禧一代：交互式横幅广告促进用户互动 
 
趋势：对于千禧一代来说，有创意的交互式媒体横
幅广告最能促成用户互动。HEBS Digital 客户针对
千禧一代的媒体横幅广告获得的点击率比其他横幅
广告高 4%。 
 
建议：针对千禧一代，把注意力集中在能吸引千禧
一代以及他们的钱包的互动式展示广告上，这些广
告应突出人、视频和交互要素。  
 
 
 
 
 
 

通过产品供应驱动交易量 

 

趋势：放眼全球，客房供应量正在日益增加。由
于酒店选择越来越多，旅行者比以往能更轻松地
比较各种酒店和住宿选择。  

 

建议：通过网站的酒店介绍比较酒店的全面价值，
提供实时价格。如果用户能够便捷地获取信息，
会帮助你超越 2.35%的平均转化率。



 
 
 
 
 

 

 

整合社交媒体和用户的 RFM 值

（最近一次消费、消费频率和

消费金额），能更好地在最有

价值的用户花费最多时间的地

方触达他们，并与他们进行互

动。 

 

VICTORIA HSIA 

数字媒体和创新策略经理 



值得采用的创新概念  

小点子会有大的影响力。以下是一些实施起来简单快捷的数字营销方法和例子，为你的数字营销策略带来额外的创新能力，助你提升收入。  

 

Instagram #标签 推广夏日周五时光 
 

忘记朝九晚五单调的生活模式：开启夏日周五的时光。针对潜在住客，写一篇 Instagram 推文，附上#标签，向他们分

享如何度过夏日周五的时光。每周发一篇附有专属特价信息和诱人产品的 Instagram 推文，让参与者享受其中。夏季结

束之时，选一位幸运儿并赠送 VIP 周末住宿。 

 

利用人数优势 
 

针对单身人士或团体组织团队活动和朋友出游。当住客预订 2 个或以上的房间时，提供 7 折优惠，另外还应包括价值

100 美元的餐饮券，独特的酒店设施（如泳池吧 5 折优惠）。如果想让出游更有价值，提供一个由当地摄影师带领的

为时一个小时的摄影活动，使得住客可以自拍的同时享受实拍。 

 

推出追逐独角兽活动 

在酒店引入流行时尚，是一个让酒店脱颖而出的好办法。独角兽热巧克力、独角兽煎饼和冰淇淋、彩虹，这些时

下流行的食物已席卷多个城市。向办理入住的住客提供“独角兽地图”，突出当地举办独角兽活动的地点，附送价值

15 美元的礼品券，使得住客可以因为他们的选择而享受活动的乐趣。他们肯定会喜欢。一些举办独角兽活动的大

城市包括纽约、芝加哥和洛杉矶。 

 
 

使用 Snapchat 地图分享功能鼓励住客探索  

 Snapchat是一款“阅后即焚”的照片分享应用。这个应用新增的地图功能可以让人们看到附近朋友和公共场所的信息。酒店可以

在这个应用分享一些有趣的故事和酒店附近有意思的活动，以鼓励住客探索。 


