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内容概要

目前，全世界有60多个畳引进了AH&LA的教材，有1400多所大学、学院、职业技术学校将其作为教科
书及教学辅助用书。
全球45个国家有120多个授权机构为饭店35个重要岗位颁发AH&LA职业资格证书，该证书在饭店业内
离有最高的专业等级。
中国旅游出版社引进了AH&LA系列教材，使读者能够从中见识到饭店工作的真正的挑战，并能从中获
得解决实际问题的方法和技巧的训练，它将帮助您全面了解国际现代化饭店的管理与运作实务，提高
饭店经营和管理的专业水准。
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作者简介

Ronald A. Nykiel（罗纳德·A·奈基尔）在纽约州立大学获文学学士学位，在宾夕法尼亚州立大学获
西班牙语专业文学硕士学们，在沃尔登大学获管理学博士学位。
获有美国饭店业协会教育学院颁发的饭店管理资质证书（CHA）和旅游服务业教育者资质证书（CHE
）。
现任康拉德·N·
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章节摘录

　　市场调研　就住宿企业而言，市场调研亦称区域需求分析。
市场调研旨在对需求进行量化和细分。
在住宿业中，标准的客人类型分为中转客人、团体客人、差旅型客人和消遣型客人。
此外，住宿需求通常还可按周工作日、周末、价位和需求来源进行分类。
常用的需求来源包括当地客源（饭店／汽车旅馆附近区域）、零售客源、服务业和制造业大公司、旅
游景点、会议设施、文化盛会，以及与交通流量和运输干线有关的需求来源。
　　产品调研　产品调研的核心内容通常集中于同竞争者的产品相比，你的产品有哪些优势和弱点。
在住宿业中，这种调研也常常被称之为资产调研。
一个饭店的有形资产（物质资产）通常都需要查清并记录在案，例如，客房数、会议厅的面积与布局
、娱乐设施、服务设施，等等。
同样，饭店的无形资产（品质资产）也需要查清并记录在案，例如客人感知、质量和顾客服务等级、
声誉、由旅游组织（例如美国汽车协会）评定的等级以及在市场中的竞争定位，等等。
产品调研的内容还包括对其他一些因素的调查，例如，产品的可替代性——即相同或相近等级饭店的
存在情况；产品的近便性——即本饭店坐落地点的优势；产品的价格情况——即调查同类饭店的价格
。
有些饭店只对那些同本饭店价格存在一定价格差幅（例如15010）的饭店进行价格调查，而另外有些饭
店则将整个供给市场作为其价格调查的范围。
　　消费者调研在旅游服务业中，消费者调研有多种不同的形式。
就饭店和度假村这类旅游住宿企业来说，其中最为常见的一种便是所谓的预期顾客调研。
这种调研旨在提供有关目前以及未来客人的基本情况。
调查资料的来源包括预订资料、入住登记表、结账离店手续记录以及客源地市场资料和目的地市场资
料。
　　客源地市场指旅游者所来自的地方，客源地市场资料可以多种方式进行分类。
其中应用最广的是按地理范围，例如按国家、地区、州、城市等等，进行分类。
客源地市场还可以按大都市统计区（MSA）和邮政区划进行分类。
　　由于市场营销常常有赖于将大众传媒作为影响预期顾客的一种方法，所以饭店企业可以按指定市
场区域（DMA，根据A.C.尼尔森公司的解释，指电视台的覆盖地域）或主要影响区域（ADI，根据阿
比特龙听众调查公司的解释，指某一主要报纸的发行区域）对其目前和未来的客人进行分类。
　　消费者调研　旨在摸清消费者使用旅游产品的基本格局，例如，一般的旅游习惯以及在选择饭店
或汽车旅馆方面的偏好。
消费者调研的目的还包括对消费者按年龄、收入、受教育程度等人口统计因素进行类别划分，以及发
现他们在喜欢什么，不喜欢什么等方面的习惯。
对于所有这些方面的调查结果，则始终强调应尽可能量化。
今天的消费者调研实际上包括对从消费者的购买习惯到消费者的态度和行为等所有方面的情况进行探
查。
　　⋯⋯
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