
   

 

利用高科技、提升石家庄星级酒店服务效益  

文/黄彩英 王文芳 

   随着经济全球化步伐的加快，我国社会主义市场经济的不断完善，以及社会进步，人们生活
水平的提高，闲暇时间的增多，商务市场、旅游市场面临新一轮的增长，给酒店服务业带来了新的
机遇，近年来，素有“南北通衢，燕晋咽喉”的石家庄，作为重要的交通枢纽，加上京津南部门户
的特殊位置，来石从事经贸活动、参加会议、观光旅游的人越来越多。石家庄星级酒店在数量、规
模，入住率，服务质量等方面都取得飞速发展，这对河北济济、特别是省会济济的发展起到至关重
要作用。但是，在欣喜之余，我们也清醒的感受到石家庄星级酒店业普遍存在着专业化经营、个性
化服务、品牌经营跟不上时代要求这一问题，这就需要在技术上的创新和高科技的引进。特别是随
着我国酒店业在此特指石家庄星级酒店业物资基础的逐步丰富和加入WTO后，越来越多的酒店面临
“国际竞争国内化，国内竞争白热化”的市场竞争局面，顾客资源将是21世纪至关重要的竞争资
源。酒店业也已经强烈地认识到在酒店的经营管理中，不仅存在着人操纵下物质流和资金流，更存
在着信息流。信息已成为独立于人、物质资料、资金、设施、设备之外的另一种重要资源。而客户
信息在酒店的生存和发展中则是信息的重中之重。对于住店者来说,满意加惊喜的服务意味着“当
我登记入住时,请称呼我的姓名;当我抵达客房时,请送上我喜欢的杂志;当我结帐离店时,请问候我
的家人。” 
   总之，顾客都希望能够享受到个性化的服务。如此复杂具体的信息,单凭个人的大脑是无法容
纳的。因此要确保个性化服务的准确提供,还必须依靠现代高科技——计算机数据库系统去记录顾
客的特别爱好、购买习惯、旅行历史甚至其家庭主要成员等。尤其是对酒店的常客,要详细记录顾
客的职位头衔、消费偏好、文化差异、禁忌、购买行为特征、住店行为等等。只有这样,才有可能
更有针对性地服务顾客,确实提供高效用、高效率的个性化服务。所以更快更好地把握顾客信息、
充分利用顾客信息，给顾客提供满意加惊喜的服务，直接关系着酒店的生存与发展。因此建立一个
完善的顾客关系管理系统对当今每一个酒店来说是刻不容缓的。 
    顾客关系管理系统是以计算机技术、数据库技术为手段，通过对顾客详细资料（一般包括
入住客房类型、每一次居住的时间长度、信用情况、预定方式、爱好各种活动、特殊要求、生日、
结婚周年纪念日、投诉等。）的搜集、分析和管理，了解他们的偏好和个性化需求，并以提供个性
化的商品和服务来提高顾客满意度，从而提高酒店竞争力。调研也表明：顾客对酒店记住并重视他
们的习惯和偏好，从而感到受到尊重，愿意再次光顾的可能性是97%。 
    通过顾客关系管理系统，充分了解顾客信息，然后开展“一对一”的服务，或经常性地通
过电话联系，或者顾客生日时赠送鲜花，或者细致入微关注顾客入住酒店的感觉和感受。例如某位
顾客上次在入住酒店时曾讲过不喜欢酒店准备的那种品牌的洗发水，那么几个月后当他再次光临这
家酒店时，一瓶他喜欢的品牌的洗发水在浴室中等着他。使顾客对酒店产生信任感，他们认为在此
酒店消费更安全、更放心。而忠诚的顾客在酒店的综合消费能力不但会相应提高，而且会向社会、
自己的亲戚朋友和同事推荐酒店，义务宣传酒店的优点，为酒店树立良好的口碑，从而为酒店带来
新的客源。 
   顾客对酒店产品和服务的要求越来越高，酒店要在顾客需求的基础上，提供一系列便利条
件。有效整合虚拟和实体网络资源，让顾客自己选择不同的沟通渠道，随时的获得服务。例如，通
过网络，顾客在家里就可获得相关酒店产品的信息，选择自己需要的产品和服务。酒店应在以下几
个方面不断努力：首先、设立产品展示区，将产品图像的声、影、形、色等虚拟的产品橱窗展示在
上网客户面前，24小时为顾客服务；其次，充分利用信息基础，建立一个全河北、全国乃至全球的
高速安全的预定中心，提供快速的响应；最后，酒店与银行结算联网开发网络结算系统，将网上销
售的结算与银行转帐系统联网，使消费者能够轻松地在网上预订客房，网上结算酒店各种消费。以
互联网为依托，开展网上营销。通过互联网酒店产品直接与消费者个体进行双向的沟通，如需求调
查、产品介绍、网上订购以及售后服务、市场调查，顾客联络等一系列活动，，网络的高速度、低
成本优势使得酒店向酒店提供有针对性的产品和增值服务。充分体现现代酒店的个性化需求和定制
营销和“一对一” 营销，使顾客获得最佳满意度。  
   总之，石家庄星级酒店要真正将“以科技为本”贯穿体现在整体运营过程之中。利用管理信
息系统对酒店运行过程中的人流、物流、资金流、信息流进行有效管理，提高酒店的管理效益及经
济效益，提高服务质量、工作效率等。利用现代电子、信息及实用类产品，如VOD视频点播和查阅
系统、智能化自动管理、电子监控、声、光控感技术等以科技环境让顾客感受现代文明的快捷舒

 



适，利用高效、节能、环保的新材料、新能源提高酒店综合效益，促进酒店深层次健康发展（黄
彩英/大连理工大学人文学院，河北科技大学文法学院；王文芳/河北科技大学文法学院） 
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