拥有996客房量的机场酒店，如何降本增效同时保障服务品质？
[bookmark: _GoBack]海口美兰机场逸唐飞行酒店，是国内为数不多较早专注机场的酒店品牌，也是航空领域拥有绝对优势的海航集团旗下的酒店品牌之一。酒店拥有996间客房，是中国国内目前客房体量最大的一间机场酒店。
2019年7月，海口美兰机场逸唐飞行酒店正式上线蓝豆云，覆盖住客服务管家、客房管家、工程管家三大模块，并在服务流程上，以蓝豆云系统为工具进行优化设计，全面提升了酒店服务效率。
[image: 建筑旁的路上

描述已自动生成]
无接触式体验，全过程OTA旅客服务品控
疫情暴发期间，作为离机场最近的酒店之一，美兰机场逸唐飞行酒店勇当“逆行者”，肩负服务入境旅客的健康服务管理重任。为了落实疫情防输入举措，疫情暴发期间，海航集团调配大量专业的酒店服务人员、物资，全力保障了美兰机场逸唐飞行酒店的日常运营及口罩、消毒液等个人防护用品的供需。全天酒店定时消毒，保障客人的生命安全。在客人入住酒店期间进行无接触服务，包括线上点餐和无接触物品配送等。
美兰机场逸唐飞行酒店通过蓝豆云微服务功能，优化了无接触式服务，客人通过微服务即可办理退房，无须在前厅办理，通过后台实时监督，保障客需服务10分钟内送达。
酒店还利用住客服务管家提供的服务工单功能，实时监控OTA旅客客房从提前排房、清洁打扫、清扫复核、房间布置、客人入住物品派送服务、叫醒等全过程，确保服务质量、卫生质量。
优化沟通环节，从信息中转到任务监督
	工单直达改变了前台与客房的沟通方式。早期的逸唐飞行酒店主要采用微信、电话以及纸质表单的信息传递方式。总机作为信息中转站，内外沟通话务大，客诉发生时还需要查找纸质记录，花费大量时间，编制不断增加但仍有困难。以差异房为例，传统的方式是服务员微信通知总机，总机通过电脑修改房态制作成报表打印给到前厅副理处理，等待反馈处理结果并纸质存档。
优化流程之后，宾客服务中心成了任务监督站，客房服务员可以直接在蓝豆云APP上下达差异房工单，由前厅副理处理并反馈结果。管理员在后台系统内设置好任务接收人员后，服务中心负责发送任务、监控任务超时工单即可，内部沟通电话大幅减少，人员编制得以优化。而员工工作压力减小，心情愉悦，对客服务也有了很大提升。在客诉调查方面，总机还可以通过系统日志查询相关信息并及时处理，避免事态升级，防止OTA差评。
优化服务流程，全方位提升服务效率
科学排班，确保服务效率是前提。与市内商务酒店相比，机场酒店的客人入住时间以及入住天数有很大差别。受机场航班的影响，机场酒店一般高峰期分别是凌晨5:30—8:30（退房）和21:00—01:30（入住），入住天数一般为0.8-1.2天，比市内的商务酒店客人（2.3-3.2天）和度假酒店客人在酒店的停留时间都短。在如此短的时间，充分满足客人需求，科学排班、提高服务效率是关键。
逸唐飞行酒店接待的航空机组较多，早班机一落地，就会有好几个机组同时到店办理入住，同时机组人员都希望第一时间到房间休息。酒店表示，“利用蓝豆云系统给客房日常管理带来极大便利”。
为保障服务，酒店将前台和客房的接待人员由一般酒店的3个班次增加至5个班次，在高峰期于前厅安排4个工作人员，1名大堂副理，2个礼宾员共同提供服务，确保客人尽快入住。据了解，酒店可以在15分钟内完成996间的房量分配。此外，楼层主管也可以通过手机实时更改房态，查看员工清扫进度等等，极大提高服务效率。
便捷、温情服务，顾客满意的杀手锏
温情服务是重要加分项。温情服务是酒店提升顾客满意度的杀手锏。机场酒店的目标消费者是航空机组、航延旅客、中转旅客、飞行商务客等，每个客源都有不同的需求点。由于地处海南海口这个著名旅游城市，除一般标准间外，酒店还提供家庭出游儿童房，家庭房，宠物房，电竞房，深睡房等多种客房类型。
逸唐飞行酒店对蓝豆云系统进行充分挖掘，推出为到店的小朋友提供玩具和儿童套餐、向所有离店客人赠送每人一个苹果祝福平安等一系列个性化服务。从方便客人使用和整体美观方面考虑，酒店对铺床标准进行改进2次，空调温度改了3次。
“在楼层，客人无论遇上哪位服务员，她都可以快速感受到我们员工的问候与服务。如果遇上门打不开，员工现场通过手机端蓝豆系统确认旅客身份并开启房门。（客人）需要熨斗时 ，员工当场下单，时刻监督派送，感受服务的便捷。” 
数据驱动管理，成本管控提升人员生产率
在设施设备维修方面，酒店已经彻底实现客房维修电子化、便捷化。通过谁发现维修现象谁下单，减少客房传统维修统计工作量。工程部以工单的形式完成维修工作，管理员可以对工单状态进行实时监控，以确保维修单快速处理。全过程量化管理，水、电等能耗操作流程电子化，能耗数据一目了然。
逸唐飞行酒店充分挖掘各项数据指标，对酒店服务进行全面“体检”和升级，例如通过服务量、服务高峰时段数据报告，不断调整岗位人员职责、交叉培训等提升生产效率；通过易耗品、布草更换量等统计，实时了解成本费用，优化配置方案，降低单间成本；通过客房计划卫生管理等数据，实时监控提升客房清洁效率；通过服务超时、工单完成情况等数据报告，优化对客服务效率管理；优化礼宾部行李管理等等。
尾声
美兰机场逸唐飞行酒店利用蓝豆系统实时监控OTA旅客客房从提前排房、清洁打扫、清扫复核、房间布置、客人入住物品派送服务、叫醒等全过程，确保服务质量、卫生质量。
“最重要一点是蓝豆系统很注重用户使用的反馈，进行功能优化或添加新功能，平均两个月更新版本，让用户使用更方便”，逸唐飞行酒店表示，“我们下个目标是通过再次优化流程 ，全部实现前台无电话服务”。
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