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希尔顿大中华及蒙古区销售副总裁朱睿民：

二线酒店市场需因地施策

人物专访
·声音·

蚂蜂窝旅行网联合创始人、CEO陈罡：
入境签政策应制造更多便利

从数据来看， 中国的入境
游历年稳中有降。 首先是因为
全球经济低迷， 另外我们确实
也有很多不足。 我们的基础设
施建设、 配套设施建设这些硬
件， 和国际一流城市还有很大
差距，更不用说软件设施。另外
一些政策法规也有极大的提升
空间，比如中国在入境免签、落

地签政策方面相对比较紧。 从政策上面我们应该制造
更多便利，这也可以作为政府的一个参考方向。中国的
旅游资源是被大家所低估的。就国内来说，基础设施的
改善是非常大的，未来能够异军突起。

乌镇、古北水镇景区总规划师及总裁陈向宏：
度假区规划应关注夜生活单位消费

在景区规划里面，第一，我
不再研究游客白天怎么游，而
是把目光放在晚上怎么游。度
假旅游就是晚上旅游，任何一
个景区，如果白天游客很多，晚
上不多， 再怎么称自己是度假
区也不对， 真正的国际度假区
应该是上午比较冷清，越到晚
上游客越多，这才是度假旅游。

一个景区没有夜生活就没有二次消费，只有门票收入。
未来我们不再研究门票收入，而是单位消费，在我规划
的景区里，收入都进行“三三制”，1/3是门票收入，1/3
是酒店收入，1/3是景区综合收入。 我认为对于一个景
区来说，门票是一个杠杆。

小猪短租CEO陈驰：
短租业的主要竞争对手仍是酒店业

短租行业最近两年发展开
始加速。宏观来看，主要还是针
对酒店行业的颠覆和竞争，未
来两到三年甚至更长时间要考
虑如何和酒店竞争。短租行业
还没有到内部竞争的阶段，外
部酒店行业的变化、内部体验
的改进是最重要的两个变量。
仍有很多商旅用户在酒店与短

租之间徘徊。度假短租业务受季节性变化的影响较大，
短租最大的蛋糕还是在相对高频、稳定、刚需的城市短
租市场里，其实，客栈、民宿只是整个蛋糕里外围的很
小一部分。 栏目主持：左靖远

随着消费市场的不断升级，国际酒店管理集团也加大了中高端
酒店品牌的投入，据了解，希尔顿目前在中国市场共有95家酒店，未
来数年将新增200多家酒店， 其中预计五年时间将新增加50多家左
右的希尔顿欢朋酒店。实际上，近年来国际知名酒店管理集团不断
加码中国市场，中国酒店市场竞争加剧。希尔顿大中华及蒙古区销
售副总裁朱睿民谈到，在很多二三线城市，高端酒店或商务酒店市
场依然有潜力可挖，此外，酒店人才是酒店运营管理的关键。

2017年将再开近20家酒店
北京商报： 现在希尔顿在中国

拥有多少家酒店？ 对于当下在中国
的发展现状可否介绍一下？

朱睿民：2014年，希尔顿在27个
城市有40家酒店 ，到去年底已经在
55个城市有95家酒店 ，酒店的数量
还会再增加 ，今年4月会发展到100
家酒店 。2017年希尔顿还要再开将
近20家，其中不包括希尔顿欢朋酒
店。而希尔顿欢朋酒店是和铂涛集
团一起运作拓展的 ，希尔顿欢朋截
至去年底已经开了5家了 ， 预计未
来还会增加50多家左右 。目前开的
几家分别在广州、兰州、吉林 、武汉
和成都。

北京商报： 在未来拓展中，希
尔顿会着重把目光放在二三线城
市吗？

朱睿民：实际上 ，希尔顿在一 、
二 、三线城市都会开设酒店 。酒店
开业主要是根据当地的消费需求 ，
在很多二三线城市 ， 比如十堰 ，希
尔顿是第一家布局的国际酒店品
牌 。乌鲁木齐也是 ，目前还很少有
国际知名高端酒店进入 。 此外 ，今
年新开的酒店会在九寨沟 、 林芝 、
泉州、香格里拉等至少四五个新城
市 。除了商务之外 ，旅游度假方面
也有考虑， 比如林芝3月21日是桃

花节，九寨沟七八月则是最旺的季
节，而泉州原来是郑和下西洋的地
方。 这些都是很好的旅游城市 ，能
够带来一定的客源。

二线城市需细分客源
北京商报：现在外资酒店都在

中国纷纷加码， 未来会不会过度
竞争？

朱睿民： 我不完全认同酒店会
过度竞争，相比之下竞争是良性的。
实际上每开一家酒店希尔顿都会做
出评估，判断市场有多大，包括竞争
对手的状况以及我们财务上是否可
以承受。从供给侧改革层面来看，我
要告诉你哪一款产品最适合你 。目
前中国出境游的势头非常好， 虽然
去年出境游增长只有4%，但是以前
80%的出镜游客都是去香港、台湾、
澳门，并不是真正的出境游，因此去
年这4%出境游客里面 ，香港 、台湾
占比下降，但是到日本、韩国 、泰国
的游客都显著增长 ， 在700万-800
万左右的人次。 因此说明国内的消
费依然在升级， 未来具备更大的市
场潜力。

北京商报： 在二线城市的发展
中，目标人群有什么不一样吗？

朱睿民： 不同的地方市场情况
不一样，需要一地一策。总体来说 ，
一线城市的市场渠道和客户层次
都比较多样化。但是到了二三线城
市 ， 选择余地可能就没有那么广
了。 公司客户主要是本地企业 ，而
外企往往都以出差为目的前往该
城市 ， 逗留时间根据出差时间而
定 。 散客方面 ， 以本省的游客为
主。团队的客户有时候还需要我们

去进行推广。航空公司方面的客源
比较少 ，大多集中在北京 、上海这
样的大城市，所以在二三线城市选
择要吃准两三个最重要的细分市
场 。一是本地客户 ，大多集中在园
区附近 ；二是会议中心 ，我们必须
对今年将要举行的会议数量 、组织
方的安排都了如指掌 。如果可以抓
住这两方面关键因素 ，60%-70%的
客源就有了。剩下的以网上客源为
主，加起来大概能占到80%-90%。

移动端逐渐本土化
北京商报：谈到网络，很多酒店

集团都加入了移动端应用， 希尔顿
在这方面有哪些举措？

朱睿民： 目前希尔顿荣誉客会
应用了程序App，接下来我们会在应
用语言上将其本土化， 提供中文界
面。另一方面，通过这个应用程序 ，
会员能选择进行数字入住， 空房状
态下能准确选择想要的房间， 比如
是山景还是城市景观， 并能利用智
能手机打开房门， 甚至在入住前或
入住中间要求补充房内设施。

此外， 希尔顿针对会晤上也有
新的举措———带着目的去会晤 。从
食物、健康、会议三个方面让与会嘉
宾能够更高效地进行会议，比如，我
们主张“无纸化”会议，参会宾客可
以采取户外开会的形式， 达到资源
环保的目的， 同时参会嘉宾还可以
参与本地区域的健身活动， 比如高
尔夫或者在指导下进行跑步或者高
尔夫，让身体得到锻炼。食物上面也
选取了应季蔬菜， 这些对于会议市
场能够起到质量上的提升。

北京商报记者 关子辰

获益一站式旅游服务 携程获消费者认可
随着春游季开启，消费者纷纷走出家

门踏青赏花，青睐通过携程预订旅游度假
产品。事实上，不止是春游，当有旅游需求
时，更多消费者将携程作为在线预订首选
平台。

据悉， 携程之所以广受消费者认可，
与更丰富的产品线和一站式服务体系密
不可分。一方面，携程打造度假旅游生态
圈，为消费者提供超过70万条产品。另一
方面，六重服务保障、“全球旅行SOS”、网
约导游等服务，让消费者体验到更幸福的
旅行。

业内最全的产品线
通过对传统旅游业的大规模整合，携

程正在构建多方共赢的旅游生态圈，消费
者持续受益。

截至2016年12月，携程旅行社合作伙
伴总数突破2万家， 提供超过70万条度假
产品供消费者选择，覆盖跟团游、自由行、

地面玩乐、邮轮、定制旅游、主题旅游等最
为全面的产品线。

值得一提的是，在出境游愈发火热的背
景下，携程的出境游产品在中国旅游业内是
最丰富的，显示了在产品端的明显优势。

除了常规的观光游产品，更通过创新
性产品，让消费者获得个性化体验。举例
来看， 携程已推出细分市场的体育旅游、
医疗旅游，并上线定制旅行平台2.0版本。
2016年，携程平台上的医疗相关主题游同
比增长超过500%。

升级消费者权益保障计划
在提供创新性旅游产品的同时，在用

户服务保障方面，携程也一直走在行业前
列，这确保了消费者顺利出行。

据了解，早在2015年，携程便联合1万
多家旅行社和在线同行，首家推出业内领
先的“六重旅游保障”和“先行赔付”承诺。
这意味着，消费者在携程平台购买自营和

代理旅行社的跟团游、自由行等度假旅游
产品，能享受一致的旅游保障标准，出行
前后的整个过程中，有问题消费者找携程
解决、先行赔付。

在此基础上，携程再次升级消费者权
益保障计划， 全面覆盖携程平台上的2万
多家国内外旅行社和在线同行。 其中，得
益于“特殊原因退订保障”扩容，符合条件
的游客损失将降到最低。

不断完善服务体系
“携程一向致力于提升用户体验，这

也是我们区别于其他竞争对手的重要优
势。”携程CEO孙洁在2016年四季度财报
电话会议上表示。

具体来看，所有通过携程出售的旅游
产品和服务， 都能获得7×24小时呼叫中
心以及全球紧急救援体系的保障。

自今年1月开始， 所有携程用户均可
通过国内首个24小时 “全球旅行SOS”服

务， 免费获得旅游行程中的紧急支援。比
如，春节期间，携程收到56起旅行SOS求
助，解决率达到92%，最快30分钟帮助客
人解决需求。

另一方面，针对自由行游客，携程“微
领队”把相同日期、目的地的用户聚集在
微信群，由携程的客服代表和目的地当地
向导随时提供帮助。 自推出以来，“微领
队”大受欢迎，在2016年服务了超过1000
万自由行用户。

值得注意的是，消费者十分关注的导
游服务问题，也因国内首个导游自由执业
网络预订平台———携程当地向导平台的
上线，有了很大改观。据悉，网约导游明码
标价，服务透明公开，让用户与导游双向
选择。

在业内人士看来，依靠全产品线和更
好的服务，携程赢得了消费者信赖，有助
于提高用户黏性，为消费者带来更好的出
游体验，持续提升旅行幸福感。


