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摘要 : 对酒店收益管理的内涵进行了讨论 ,从六个方面介绍了酒店收益管理的应用特征 ,归纳

分析了酒店收益管理的常用研究方法. 基于酒店收益管理 (包括需求预测、超量预订、客房分配

和定价等)研究进展的介绍与分析 ,指出了酒店收益管理的研究发展方向.
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0 　引　言

近 40 年来 ,服务产业在全世界的经济中获得

了迅猛的发展. 在许多发达国家 ,几乎 80 %的

GDP 和就业机会是由服务产业创造的. 我国正处

在现代化的进程中 ,经济发展也必然会从制造业

向服务业转变. 加强以收益管理为核心的服务业

运作管理的研究是我国经济发展紧迫而又重要的

客观要求. 而酒店业 ,则是收益管理研究和应用的

最重要的领域之一.

随着市场竞争的加剧 ,酒店客容能力的过剩

和投资回收的压力日益增大 ,有效的管理对酒店

业从来没有像今天这样重要和关键. 在酒店业的

运作管理过程中 ,根据不同季节需求水平的预测 ,

酒店为潜在顾客提供了一系列不同的入住率. 酒

店业的特殊之处在于 :每个酒店的客房数目是固

定的 ,并且具有很强的时效性. 这就意味着 ,如果

某一客房在某一天没人入住 ,那么该客房当天的

收益就为零. 酒店业运作管理的职责在于预测需

求水平 ,确定订房的价格水平和设定不同的客房

入住率. 酒店收益管理的目标是通过对不同种类

顾客的客房入住率的有效管理达到最大的客房收

益.酒店的经理们必须对各种不同的订房需求做

出反应 ,以平衡因空房导致的收益损失和临时顾

客的机会收益损失. 由于已订房顾客可能取消订

房或因为各种原因没能前来入住 ,过量订房 (即 :

订房数量超过客房的实际数目) 在酒店管理中是

普遍存在的. 要想做好这点 ,需要对不同种类的市

场动态和顾客行为有全面的了解[1 ] .

在预测管理科学未来 50 年发展的时候 ,国际

运筹联合会主席 Bell 指出 :从 20 世纪 80 年代开

始研究的收益管理已经改变 ,并且将会继续改变

整个应用行业以及管理科学和运筹学学科的面

貌[2 ] . 在西方 ,特别是在美国 ,起源于航空业的收

益管理已经在酒店、铁路运输、租车服务和旅游服

务等众多服务行业领域得到了较广泛的应用. 然

而在我国 ,有关研究却刚刚开始 ,这对于我国服务

业提高管理水平和竞争力 ,迎接“入世”的挑战极

为不利. 加强酒店业收益管理的研究 ,不仅对酒店

收益管理的理论发展具有特殊的意义 ,而且对提

高我国酒店业的收益和服务水平具有重要的实践

价值 ,在我国加入 WTO 的背景下更是如此.

1 　酒店收益管理的内涵

关于收益管理的定义很多. 收益管理就是使

酒店在最佳的时机以最好的价格卖最正确的客房

给最合适的顾客的方法 ,以创造最大的客房收
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益[3 ,4 ] . Jauncey 等人在研究了 1988 年以来关于收

益管理的 9 篇文献后总结到 :收益管理就是在考

虑需求预测的基础上通过对客房入住率的调整来

达到客房收益的最大化[5 ] . Donaghy 等人提出 :收

益管理是一项收益最大化的技术 ,它通过把可得

到的客容能力以优化的价格预先安排给事先划分

的不同类型的顾客来提高净收益[6 ] .

上述收益管理的定义 ,主要是从收益管理的

目的来解释收益管理的内涵 ,但是它们没有明确

地区分清楚订房活动在收益管理实施前后的不

同. 这就使得上述定义不够全面 ,收益管理应该从

系统的角度定义清楚收益管理如何使收益管理最

大化. 这一方面的定义还很少见. 美国酒店和汽车

旅馆协会 (AHMA) 对收益管理给出了如下的定

义 :收益管理是用来决定客房价格升降和订房请

求接收或拒绝的一系列的需求预测技术 ,以使客

房的收益最大[7 ] .

AHMA 关于收益管理的定义 ,更清楚地解释

了收益管理的内涵 ,但是仍然没有定义清楚实施

收益管理前后订房活动的区别. Jones 基于系统的

分析 ,给出了收益管理的如下定义 :收益管理是为

酒店业主使酒店盈利能力最大化服务的系统 ,该

系统通过基于细分市场的盈利能力的识别 ,确定

销售价值、价格设定、折扣生成、订房的过滤准则

确立以及对过滤规则的效益与实施的监控来达到

酒店盈利能力最大化的目标[8 ] . 该定义强调了收

益管理在酒店盈利能力管理过程的战略角色 ,不

仅强调了顾客的销售价值 ,而且强调细分市场的

盈利能力 ,实现酒店整体盈利能力的最大化.

2 　酒店收益管理的应用特征

根据 Kimes 等人的研究 ,收益管理适用于以

下情况 : (1) 公司的能力 (capacity) 相对稳定 ; (2)

用户的需求可清楚地分类 ; (3) 产品或服务具有

时效性 ; (4) 产品或服务可以预销售 ; (5) 用户需

求波动较大 ; (6) 产品或服务本身的成本和销售

成本低 ,而公司能力的变动成本高[3 ,42 ] . 酒店业具

有收益管理应用的典型特征.

酒店业是典型的能力约束型服务业 ,它不能

运用库存作为缓冲来应对需求的波动. 酒店的能

力具有时间依赖性 ,反映的是在一定时期内能被

使用的客容能力 ,即一定等级和数目的客房. 酒店

的客容能力相对固定 ,客房的增加需要相当的时

间滞后 ,并且成本高昂. 在这一点上 ,酒店收益管

理类似于日常生活中的报贩问题. 面对不确定的

需求 ,报贩必须确定批发多少报纸. 与此相类似 ,

酒店的顾客需求也是不确定的 ,酒店收益管理必

须确定鼓励多少顾客来消费固定的客房.

酒店的顾客能够被划分成不同的种类 ,如旅

游顾客和商务顾客等. 在酒店的收益管理中 ,酒店

顾客的区分标准应该能够将顾客的需求清楚地分

类. 这样 ,基于不同类型的顾客需求采取不同的市

场策略 ,以在最大程度满足顾客需求的基础上使

酒店的收益最大. 如 :对于旅游顾客的客房价格可

以低些 ,但是应该有较长预订期限的限制 ;对于商

务顾客的预订期限可以不考虑 ,但是相应地客房

价格应该高些. 另外 ,如果对于不同顾客采取不同

的价格折扣是被禁止甚至是违法的情况下 ,收益

管理往往就不能很好地应用. 如 :虽然收益管理源

于并广泛应用于西方的航空业 ,但在我国还有浓

厚计划色彩的”机票禁折令”下 ,收益管理在航空

业的应用就会受到限制.

酒店是具有很强时效性的”库存”. 如果酒店

的客房在某一天没有入住 ,该客房当天的收益就

为零 ,该客房当天的价值就永久地消失了. 酒店的

管理者不可能将今天的客房库存起来 ,放在另外

的时间被顾客入住.

酒店的客房可以被预销售 ,即客房的预订. 然

而在客房预订的时候 ,酒店的管理者又不得不面

对着许多的不确定性 ,如 :多少客房可以被用来预

订 ? 在不同的提前期里应该接收多高折扣的预

订 ? 因为客房的预订本身就可能意味着机会

损失.

酒店面临的顾客需求波动很大 ,顾客的需求

在一年的不同季节 ,一个月的不同时段和一周的

不同日期都是变化的. 酒店收益管理可以通过入

住率和入住价格来调节顾客需求的波动. 如果酒

店的管理者能够知道即将到来的需求的高峰和低

谷 ,就可以更好地进行计划安排.

如果一定的客房被入住 ,那么这时客房销售

的边际成本就较低. 因为这时员工和酒店的设施

已经运转 ,增加一个客房销售不会增加多少成本.

相反 ,酒店客容能力的增加 ,成本就很高. 例如 ,如
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果一个酒店已经住满 ,这时一个新的顾客需要一

个新的客房就很困难. 由于酒店客房增加的成本

很高 ,酒店只有在对需求仔细研究并且需求增加

很大的情况下才会增加客房数目.

3 　酒店收益管理的研究方法

用来解决酒店收益管理中的预订问题的方法

主要有五种 : (1)数学规划 , (2)经济学方法 , (3) 阈

曲线 (threshold curve) , (4) 专家系统 , (5) 启发式方

法等[3 ] . 数学规划方法是由 Beckman 建立的[9 ] ,以

平衡因客房销售失败导致的收益损失和顾客未能

入住导致的机会损失. 如果了解了逾期取消订房 ,

未经取消订房而不入住以及临时顾客的数量等情

况 ,就可以利用这个模型得出订房数量的最高限

额以使预期成本最低. 经济学方法被用于解决静

态的和动态的网络资源配置问题[10 ] . Belobaba 模

型 (又称期望边际位置收益 ( EMSR) 模型) 的目标 ,

是将概率需求用于库存控制的方法以便在一个具

有固定能力的网状预订系统中应用多价格设定.

EMSR 方法被认为是非最优化的. 但是 ,Brumelle

和McGill 证明 ,尽管该方法得到的座位安排与最

优化的方法有很大的不同 ,但它预期的收益损失

却非常小[11 ] . 阈曲线是另一种在收益管理中经常

应用的方法. 收集以前预订行为的数据 ,建立基于

历史的总的需求样本的曲线 ,通过与预测数据的

对比测定实际的预订样本[12 ] . 专家系统和其他一

些系统 ,如神经网络系统等被建立和用于酒店的

收益管理. 启发式方法是一种快速、十分准确且不

太昂贵的搜索最优解和近优解的方法[13 ] . 该方法

适用于收益管理是因为该问题需要被重复地

解决.

近年来 ,随着研究的进展 ,考虑到酒店收益管

理过程的随机性和动态性 ,随机规划方法、随机过

程方法、计算机仿真方法和一些人工智能搜索算

法[14 ] (如遗传算法、神经网络、禁忌搜索、模拟退

火等)等被越来越多地采用.

4 　酒店收益管理的研究进展

作为一项收益最大化的战略 ,Donaghy 等人针

对 10 个方面提出了收益管理的全面的运作框架 ,

这 10 个方面包括 :管理重心 ,数据收集 ,最优的顾

客组合 ,能力水准 ,技术引进 ,定价 ,顾客和酒店的

接触渠道 ,人力资源潜力 ,激励机制和培训等[6 ] .

McGill 和 van Ryzin 认为以航空业为代表的收益

管理主要包括四个方面 :需求预测 ,超量预订 ,客

房分配和定价[15 ] .

4. 1 　需求预测

顾客需求预测是收益管理的基础部分. 早期

有关需求预测的研究主要集中在航空业. 如 :

Beckman 与 Bobkowski 最早对顾客到达的分布进

行了研究 ,比较了泊松分布、负二项式分布和伽玛

分布与航空公司实际数据的匹配情况 ,结论是伽

玛分布与实际数据比较吻合[16 ] . 综观需求预测的

研究 ,主要有统计方法和随机过程方法两类. 统计

方法是对需求分布进行建模 ,通过对顾客需求分

布的研究建立描述顾客行为的统计模型. Lyle 的

研究结果是总需求服从负二项式分布 , 因为

Beckman与 Bobkowski 的研究由于数据受到“约束”

使曲线被截断了顶端[17 ] . 随机过程方法是对到达

过程建模. 通过对单个顾客到达过程的分析来建

立随机到达模型. 大量研究表明 ,混合泊松过程

(在一个泊松到达事件中允许成批到达) 得出的

累积分布比较符合实际数据. 20 世纪 80 年代

Gerchak等[18 ]和 Alstrup 等[19 ] ,以及 90 年代Lee[20]、

Lee 与 Hersh[21]、Zhao[22]等研究者也是利用均匀或

非均匀或混合的泊松过程来建立需求到达的随机

过程模型. Gallego 与 van Ryzin 还利用一般点过程

技术对到达过程进行研究[23 ] . Nahmias 针对一般

需求的预测问题[25 ]和 McGill 的多变量多重回归

方法[26 ]都考虑了需求“溢出”问题的影响 ,并在模

型和方法中加入了相应的无约束化处理. Ghalia

和 Wang 建立了一个基于模糊判断规则和模糊逻

辑方法的智能专家系统 ,用于预测酒店客房的

需求[43 ] .

4. 2 　超量预订

Rothstein 做了一些早期的工作以寻求酒店预

订管理问题和航空公司预订管理问题的相通之

处[27 ] ,通过这两者的对比提出了马尔柯夫链决策

模型. 他的着眼点在于如何对于目标日期在不同

的决策点对过量预订的限度进行调整 ,预订需求、

取消预订和顾客按时出现率等问题都是不确定
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的.Ladany 为拥有单人房间和双人房间的酒店提

出了一个动态决策模型[28 ] . Liberman 和 Yechialli

提出了另外一个动态决策模型 ,通过这个模型可

以取消先前的预订或者增加特殊价位的预订[29 ] .

Williams 提出了与它们略微不同的方法[30 ] ,他对

具有代表性的有需求高峰的这一天进行建模 ,假

定这一天对客房的需求源于三个方面 ,它们按优

先权从大到小排列分别是 :续住顾客 ,预订顾客和

临时顾客. 顾客客容能力管理是酒店管理人员为

达到供求平衡采用的一种进一步的策略[31 ] ,这是

一项达到增加全面收益目标的有效策略. Schwartz

和 Hiemstra 将曲线拟合方法 (curves similarity ap2
proach)用于酒店的客房预订 ,通过对酒店过去的

预订曲线的拟合来提高酒店预订的精度[44 ] .

4. 3 　客房分配

客房分配是根据顾客需求的动态特征对每类

细分顾客的客房预订限制的动态设定[45 ] . 有关分

配问题的文献较多[48～52 ] ,但针对酒店客房分配

的研究则较少. Bitran 和 Mondschein 提出了一种用

于酒店客房动态分配问题的启发式方法 ,假定需

求确定且顾客有停留多天的情况[46 ] . Baker 和

Collier 专门针对酒店的收益管理问题设计了两种

启发式算法 ,将超量预订和客房分配有机集成 ,并

建立了仿真模型来模拟实际的酒店运作环境. 研

究表明 :不同算法的选择取决于酒店运作的不同

环境 ,如 :客房需求的高低 ,已订房而不入住顾客

的概率高低等[45 ] . Beker、Murthy 和 Jayaraman 等人

基于顾客需求与可销售客房数目的相关性 ,采用

静态竞价优化技术提出了一种将需求预测和客房

分配集成的方法[47 ] .

对于酒店客房分配中的随机因素 ,主要有三

种处理方式. 第一种是期望价值模型 ,通过优化期

望的目标函数满足一些预期的约束来处理随机规

划中的随机参数. 第二种方法 ,即机会约束规划 ,

由 Charnes 和 Cooper 率先提出[32 ] ,通过设定一个

置信水平来处理不确定性 ,要求在这个置信水平

上随机约束是有效的. Iwamura 和 Liu 提出了一种

基于随机仿真的遗传算法来解决一般的机会约束

规划问题[33 ] . 有时一个复杂的随机决策系统可以

承担多个任务 (事件) ,而且决策人希望机会函数

最大化 (机会函数定义为能满足事件的概率) . 为

了对这一类问题进行建模 ,Liu 为称之为机会依赖

规划的第三类随机规划建立了一个理论框架[34 ] .

Liu 和 Ku[35 ] 、Liu[36 ] ,Liu 和 Iwamura[37 ]在其论著中

对机会依赖规划的潜在应用和其他一些观点进行

了介绍.

4. 4 　定价

价格设定策略是在预订日期前的几个月进行

的. Eliashberg 和 Steinberg 通过调查发现对于价格

策略的研究或多或少地独立于收益管理的研

究[38 ] . Gallego 和 van Ryzin[23 ]对两者的关系进行

了分析. Gallego 和 van Ryzin[24 ]证明了用一个优化

控制公式明确价格设定的方法优于采用竞标价格

或超量预订方法. 但是这种方法对于实际问题的

计算效率太低. Badinelli 指出有两种形式的预订 ,

分别为“隐性价格”(hidden price) 的情况和“显性

价格”(revealed price) 的情况[39 ] . 在“隐性价格”的

情况下 ,预订顾客并不急于付款 ,这就使得预订顾

客和预订系统的交易成为一桩概率性事件. 如果

所报的价格并不比顾客愿意付的价格高 ,顾客就

会预订. 在“显性价格”的情况下 ,顾客会声称他们

有权享有一个特定的价格. 在这种情况下 ,预订系

统可根据对可能的损失和赢利的分析接受或婉拒

预订 ,使实际的客房入住量和入住率与优化的预

订计划相差不大. Leung 和 Lai 发展了用于设定预

定水平转移函数模型[1 ] . Feng 与 Gallego 将需求当

作一个连续时间随机过程对待 ,得到定价问题的

最优边界准则[40 ] ,后来 Feng 与 Xiao 将风险因素

考虑进去 ,修改了目标函数 ,拓展了该模型 ,并且

分析了决策者的风险偏好对最优决策的影响[41 ] .

国内有关收益管理的研究尚处于起步阶段 ,

联机检索的结果表明有关研究文献和实例应用尚

不多见.

5 　酒店收益管理的研究前景

上述研究进展为酒店收益管理的进一步研究

奠定了基础 ,进一步的深入研究应该着重考虑酒

店收益管理过程的随机性、动态性和环境的变化 ,

至少可以在以下几个方面展开研究 :

·酒店收益管理的目标辨析研究. 包括酒店收

益与顾客满意的定性分析、设定、数学描述和目标

评判 ;目标之间的相生相容关系、冲突矛盾关系和

主次层次关系.
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·酒店收益管理的概念模型研究. 目的在于 :

使为已经订房的顾客提供客房的可能性达到最大

化 ;使为临时顾客提供客房的可能性达到最大化.

酒店收益管理这一系统是多角度的、多方面的、多

功能的、多准则的并且包括许多随机因素 ,建立的

模型应能恰当表述以适应管理人员的不同目的.

通过酒店收益管理模型的研究解决如下两个关键

问题 :如何设定订房比例 ,以便通过为临时的顾客

留有更多的客房来增大收益 ;如何在不同的季节

和时间为不同的顾客设定订房价格.

·酒店收益管理的算法设计. 因为随机规划模

型常常是非凸的并且特别复杂 ,应设计更为有效

的智能算法 ,如基于随机仿真的遗传算法等.

·酒店收益管理的变量和参数分析. 基于搜集

的数据 ,提出的模型在不同的准则下进行测试. 将

得到的结果与利用文献建议的现有方法得出的结

果进行比较 ,来评估得到的结果的优劣. 基于得到

的结果 ,提出在不同准则下运用不同参数的指南.

然后讨论在不同商务环境中影响模型实现的因

素 ,给出选择恰当参数和订房策略的准则.

·网络环境下的酒店收益管理. 随着网络技

术日新月异地发展 ,酒店收益管理面临新的机遇

和挑战. 一方面 ,网络技术的发展对酒店业信息的

收集、分析和分享降低了成本 ,提高了效率 ;另一

方面 ,网络技术的发展减少了酒店与顾客之间的

“信息不对称”,使原本激烈的竞争日益加剧. 网络

环境下的酒店收益管理是酒店收益管理进一步发

展和研究面临的一个新课题.

·酒店收益管理的实例研究与推广. 管理研

究应该遵循“问题导向”和“环境依赖”的原则 ,坚

持“从实践中来 ,到实践中去”,将所得的研究结果

和进展与酒店管理的实践相结合.
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Hotel revenue management : Research overvie w and prospects

CHEN Xu
College of Economics &Business Administration , Southwest Jiaotong University , Chengdu 610031 , China

Abstract : Hotel is one of the most important research and application area of revenue management , and the goal of

hotel revenue management is to achieve maximum room revenue through the better management of the room rates for

different segments of customers. In this paper , the concept of hotel revenue management is discussed , and the ap2
plication characters of hotel revenue management are introduced in six aspects , then its common research methods

are summarized and analyzed. Based on the research overview of hotel revenue management , including demand fore2
casting , overbooking , room allocation control and pricing , the prospects of hotel revenue management are presented.

Key words : hotel’s profit ; revenue management ; demand management ; supply analysis
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