荞麦枕头
发生过程 

某年夏天，一位军队高级将领下榻福建沿海某一城市的一家四星级饭店。饭店领导自然十分重视，公关销售部更是费心搜集这位VIP的个性消费资料。当随行秘书提出饭店是否有荞麦枕头时，饭店客房部经理小王不免暗暗吃惊。据他所知山东人有睡荞麦枕头的习惯，而福建根本没有这种枕头。怎么办？小王急忙向总经理汇报此事。饭店总经理想起当地一家饭店用品公司，也许该公司见多识广，了解货源渠道，就急忙与该公司总经理联系。事也凑巧，该公司老总正在北方出差，就答应立即捎上两个荞麦枕头回福建。当高级将领的床上摆放着荞麦枕头时，也许他还以为是办事周到的秘书特意为他带来的呢。事后，几位管理人员试用了这种枕头，发现这种枕头虽然硬实而且沉甸甸的，但头部枕靠在上面确实服帖而且不轻易移位，感觉十分的好。于是又少量的进了一批这种枕头，与软枕头搭配，先在几个楼层试用。经征求许多客人意见，都反响良好，他们决定将继续购进一批投放到客房里。
案例分析 

问题1：某高级将领爱睡荞麦枕头，体现了怎样的一种心理需求？
某高级将领爱睡荞麦枕头，体现了一种个性化需求。随着人们生活水平的不断提高，人们的需求也变得越来越多元化和个性化了。个性化消费行为，看似个别人生活习惯使然，其实往往包含有合理成分和可取之处。把这种少数人的喜好产品推而广之，可能会受到许多人的欢迎和接受而成为一种具有满足共性需要的时尚特色产品。
问题2：如何去满足个性化的需求？
个人消费的个性化需求越来越多，个性化需求是多种因素形成的综合体现，为了更好地去满足消费者的个性化需求，需要对个性化需求进行分析评价，然后有选择地、分程度地去满足顾客的个性化需求。
案例启示 

本案例中的这家饭店关注客人消费喜好的细枝末节，在不起眼的一个枕头上费尽心机，由满足个性化需要推演为提供一种特色产品，其用心经营的态度确实值得同行学习。饭店竞争光靠拼价格不是高明之举。非价格竞争中的产品差异化竞争应成为一种重要手段。人无我有，则胜人一筹。这个“有”未必是大的产品，像客房里床上软硬枕头相配、客房卫生间易耗品托盘上多了个牙签袋、每日一换的晚安卡上注明第二天的天气预报等“小产品”，别人家没有，而你有，都将给客人以刺激、以惊喜、以记忆。经受过你匠心独运的情感震撼之后的客人还怕不成为你的回头客。
