酒店客户关系管理
摘要：客户关系管理是现代酒店资源的重要组成部分，是酒店经营管理的核心内容，良好的客户关系是酒店求得生存与发展的重要资源。酒店如何实现令顾客的客户服务、酒店内部统一的管理，就需要有一套完整的客户关系管理的理论与技术手段来实现内部统一的管理，提高客户满意度，改善客户关系，从而提高酒店的综合竞争力。 
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众所周知，酒店员工是酒店优质服务的保证，有了满意的员工，才能创造满意的服务，吸引满意的客人，创造酒店良好的效益。对于酒店，首先要有一个良好的内部统一管理，然后酒店才能对客户做到令顾客满意的客户关系管理。那么，对于酒店一方首先得严格培训酒店内部管理及服务人员。酒店除了对内有完善的领导，能够很好的运用客户关系管理这一理论也是相当必要的。 
酒店客户关系管理重要性 
客户是酒店的服务对象，良好的客户关系是酒店无形的重要财富，客户被成为酒店的“衣食父母”，没有宾客，酒店就难以生存和发展。这是相当简单的道理。 酒店的经营特点，决定酒店必须要有良好的客户关系。美国酒店管理先驱斯塔特勒说过一句名言：酒店所出售的东西只是一个就是服务。酒店要有良好的客户关系，首先必须在经营管理观念上树立“宾客至上，服务第一”的思想，使酒店的一切活动都以客户的利益和要求为导向。 
酒店业的市场竞争，也决定酒店要有良好的客户关系。随着市场经济的建立和发展，酒店业的市场竞争日益激烈。酒店业市场从过去的“卖方市场”形式，转变为今天“卖方市场”形式，在经营管理上，各酒店都在千方百计的争取客源，扩大客源。酒店竞争实质上已经上升为客户服务质量的竞争。既然客户关系管理对于酒店的发展如此重要，下面主要概述酒店如何实现客户关系管理。 
如何实施酒店客户关系管理 
由于酒店行业的特殊性，客户关系管理必须贯穿于酒店经营管理的全过程。酒店客户关系管理可以在五个方面采取措施：区分客户、发展客户关系、维护客户关系、提升客户关系和不可忽视的标准化服务。通过客户关系管理，最终达到“客户满意、酒店盈利”的“双赢”目标。 
1、区分客户 
对于酒店来讲，客户可以认为是酒店提供产品和服务的对象。下表反映了酒店客户的基本类型。
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通过对客户进行区分，酒店可以对千变万化的市场进行系统地分析，从而制定有效的市场开拓计划，将潜在客户开发为机会客户直至忠诚客户。 
2、发展客户关系 
对于潜在客户，一是充分发挥媒体尤其是互联网的作用，通过提供全面、及时、个性化的酒店信息，争取他们成为酒店的新客户；二是以沟通为重点，通过广告宣传、专题促销活动、代理商介绍等手段接近潜在客户，努力使客户由潜在的购买状态转变为现实的购买行为；三是酒店建立客户服务咨询中心，为客户解答疑难，争取交易机会；四是通过客人之间的推荐建立口碑效应，促进潜在客户转化为现实的客户。 
对于机会客户，要从与顾客打交道的每个环节中开发客户关系，如宣传广告、网站、旅行社、大堂服务、客房服务、餐饮服务、娱乐服务等环节。对于这种酒店与客户之间最初级的关系，酒店除了以合理的价格、优质的服务、便捷的交通、优良的设施、独特的环境等优势因素吸引客人，还可以采用许多创新的方法，例如深圳市雅园宾馆将产权直接售卖给客户，利用客户兼股东的身份，吸引机会客户成为忠诚客户。 
3、维护客户关系 
根据帕累托定律，80%的利润由20%的客户创造。这是因为一方面企业节省了开发新顾客所需的广告和促销费用，另一方面随着顾客对企业产品信任度的增加，从而诱发顾客提高相关产品的购买率。 
理论上讲，酒店真正做到这一点，的确可以从维系客户关系中的获得收益。那么，酒店如何才能做到这一点呢？关系营销理论认为，供需双方是处在一条供应链上的两环，是一种互相依存的关系，只有互利互惠才能求得共同发展。这一理论，对酒店进行客户关系管理具有指导意义。 
4、提升客户关系 
酒店产品如同工业产品一样，不仅需要有终端消费者，而且也需要有中间代理商。在传统观念里面，酒店并不把“中间客户”当成自己真正的客户，酒店往往忽视“中间商”的利益和要求，酒店和中间商之间即使有关系存在，也是暂时的、脆弱的、不平衡的。现在，已经有越来越多的酒店用对待“客户”的态度和方法来处理与中间商的关系，取得了良好的效果。旅行社是酒店产品最主要的中间商，企事业单位、政府部门以及民间组织机构是酒店产品最基本的中间商，新兴的客房预订中心正逐渐成为酒店所关注的中间商。实际上，酒店客户是一个庞杂而多层次的群体，实行客户关系管理显得非常重要，通过客户关系管理，酒店就能与客户之间建立起良好的合作关系，从而提升客户价值。 
5、标准化服务——容易遗忘的客户关系管理要素。 
实施客户关系管理，主要研究的是如何对特定客户提供个性化服务，许多酒店可能个性化服务做得很好，令客人很惊喜，但是基础服务，即标准化服务就做的不是很理想，而且酒店往往忽视对标准化服务的管理，于是，有的时候我们可以看见一种怪现象，客人在对基本服务不甚满意的情况下，却能感受到某些没有预期的惊喜，比如，客人一进房间，发现酒店已经根据他的喜好提供硬质枕头，客人非常惊喜，然而，当他除去衣物准备淋浴时，却发现淋浴喷头是坏的，不满意，刚才的惊喜也一扫而空了。所以那些热衷于实施客户关系管理的管理者，在努力向顾客提供个性化服务的同时，要先做好标准化服务，免得本末倒置，顾此失彼。 
CRM中：处理客户投诉不可忽视 
在酒店人与入住客户之间发生直接关系的工作中，总会有人投诉，或者是由于工作中出现差错和缺点，或者是由于服务人员与客户之间产生误会，也可能是遇上过于挑剔的客人等种种情况。那么如何平息客户的不满，帮助他们解决问题使之满意而去呢？这是能否建立良好客户关系的重要一环，酒店管理人员需要掌握一些处理客人投诉的技巧。 
注意倾听：投诉者总是有话要讲，把内心的意见和不满倾诉出来，也许声音比较大，
语速快，甚至大发雷霆，但作为酒店人员，必须做到诚恳耐心的倾听，如果反驳只能是火上浇油。 
保持冷静：面对客人的满腹牢骚和怒气，酒店人员需要做的是沉住气，保持冷静，
切不可与客人争吵。只有自己心平气和才能使暴怒的投诉者趋于平静。 
诚恳致歉：听完客人投诉后要向客人道歉，使客人平静下来。客人激动或气愤时几
乎什么话都听不进去，此时着急作解释将不利于问题的解决，应以致歉为先。 
明确答复：如客人的投诉时合理的，应当即表明处理态度，立即与有关部门取得联
系。倘若问题不能马上解决，应把将要采取的措施告之客户。  处理好客户投诉不可忽视，解决好这一问题，不仅能让顾客满意而归，还能够提高顾客的满意度。
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