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[摘  要] 在当下激烈的酒店市场竞争中,酒店对“软件”竞争尤为重视,而“软件”竞争则主要在于酒店

自身提供的服务。在当今体验经济时代下,酒店也愈发重视提升自身的服务质量管理水平以满足顾客体

验需求。服务水平和相应管理水平越高的酒店,越能在市场中脱颖而出。本文结合当前酒店行业发展的

实际状况,探讨关于酒店服务质量管理的价值体现与有效策略。 
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[Abstract] In today's competitive hotel market, hotels pay particular attention to "software" competition, which 

is mainly based on the services provided by the hotels themselves. In today's experience economy, hotels are also 

paying more and more attention to improving their service quality and management to meet customer 

experience needs. The higher the service level and the corresponding management level, the more the hotel can 

stand out in the market. This paper discusses the value and effective strategies of service quality management in 

hotels, taking into account the actual situation of the current hotel industry development. 
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随着时代的改变,在市场经济条件的影响下,酒店之间的竞

争归根究底就是服务的竞争。服务是酒店为其顾客提供的最基

本也是核心的项目,因此酒店必须在此下工夫,才能在行业中获

得持续、较强的竞争力。酒店服务质量通常是酒店依托一定的

硬件条件,为顾客提供一系列有形产品与无形产品产生的效用

及其满足顾客的物质需求与精神需求程度的综合性体现[1][2]。酒

店服务质量管理的目的就是酒店通过一系列的管理手段保障酒

店服务质量的稳定水准,使酒店顾客感到满意。在服务质量管理

过程中,酒店通常以顾客的需求满足程度作为主要衡量标准进

行评价,并以此为酒店的服务质量管理提供一定的意见与建议,

进而提升酒店的整体管理水平。 

1 酒店服务质量管理的创新价值 

首先,酒店服务质量管理的创新,是影响顾客满意度的关

键。酒店顾客满意度是酒店顾客自身的期望值与其在酒店中实

际感知到的结果相较之后所形成的满意状态[3]。学界针对酒店

行业的顾客满意度的测评指标或影响因素进行了大量研究,如

经营水平因素、环境因素、酒店产品因素等[2],酒店服务在一定

程度上作为酒店为顾客提供的无形型产品,其质量高低决定了

顾客体验程度的高低。在现代酒店经营中,酒店顾客满意度是评

价酒店服务质量的重要标志。在当今体验经济时代下,酒店不仅

需要强调其硬件层面的建设,更需要从其软件层面入手,即从酒

店提供的服务以及服务管理能力上入手,酒店顾客满意度现今

在一定程度上就是由酒店提供的服务及其管理质量这个内部因

素所决定的。因此,酒店提高顾客满意度的重心也要放在酒店的

服务质量管理上,只有提高相应的管理水平才能切实增强顾客

的满意度,这也要求酒店需不断对服务质量管理进行创新、提供

更优质的服务。  

其次,酒店服务质量管理的创新,是影响顾客回头率的重要

基础。伴随着社会经济和科学技术的发展,社会生产技术和管理

能力得到了不断提升。酒店作为服务型企业不可避免地面临越

来越突出的产品同质化问题,所以酒店和顾客都越来越注重

像服务这样的无形型产品,大多数情况下影响顾客二次消费

的首要因素便是顾客住店服务质量的高低感知。因此,对酒店

服务质量管理工作的不断创新是提升酒店顾客回头率的重要前

提基础。 

最后,酒店服务质量管理的创新,是酒店获取市场利润的关

键。酒店作为一个服务型行业,是否能够在激烈的市场竞争中获

得持续发展,其主要依赖的便是自身的客源,而优质客源的维持
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需要高程度的顾客满意度。所以,一个酒店的兴衰与该酒店顾客

的满意度息息相关,且服务是其关键影响因素。提升酒店服务质

量、提高酒店顾客满意度不仅可以增加其对酒店的忠诚度[4],

产生再次消费；还可以降低酒店与顾客之间的交易成本；更可

以打响酒店的品牌,提高知名度,增加酒店的市场利润空间。因

此,酒店是否看重服务水平,不仅关乎酒店顾客满意度的高低,

更加影响酒店长期是否可以获得持续的发展。 

2 酒店服务质量管理的创新路径 

2.1优化环境设施配置,保障服务质量 

首先,加强环境监督管理。第一,酒店需要定期加强对于员

工日常工作的监督管理力度,强调环境卫生状况对酒店的影响

力。同时需要监督管理好环境卫生的处理情况和检查环境质量

情况,提升环境的质量水平,增强顾客的入住体验感。对于酒店

环境的卫生问题,比如房间发霉、不卫生、漏水等问题,很多时

候是因为缺乏良好的监督管理。第二,制定定期检查计划并坚决

执行。一方面,每天进行环境卫生的处理。注重细节的检查,确

保每日的客房与酒店卫生状况的整洁。另一方面,每周对每日处

理中遗漏的不能解决问题进一步处理,确保在每周的节点中处

理好遗留下来的环境卫生问题。此外,每月按时进行全方位的环

境整治。固定每月进行整个酒店环境卫生整治工作,对于每日存

在的问题和每周存在的问题进行汇总、逐一解决处理,并且后续

重点关注此类问题。此时可以重点解决遗留的疑难问题、短时

间难以处理的问题,比如隔音差、房间陈旧、硬件旧等方面。 

其次,改善和增补设施设备。一方面改善老旧设施设备。很

多酒店的建设及运营历史都相对较长,在带来良好历史声誉和

品牌沉淀价值的同时,也极其容易出现设备老化旧化。因此需要

定期对旧设施维护和淘汰,而这就需要酒店及时对服务设施进

行维护和检查,保证设施处于正常且有效的运作状态。另一方面,

加大新设施的投入。引入新的硬件服务设施,如智能化客房声控

设备、智能入住登记系统等,使酒店设施设备及时满足顾客的新

需求。 

2.2优化管理部门组织,适当放权员工 

首先,加强服务质量组织管理能力。一方面酒店需加强整体

管理能力,提高部门管理沟通和协调能力。重视各部门的自我检

查、服务质量系统的定期检查和服务质量管理小组的检查,通过

每个层级的检查和配合,及时发现酒店服务质量管理过程中的

问题、并针对具体的问题进行处理。具体的责任要落实到每位

员工和相应管理层上,加大员工的自主参与度,增强员工对于服

务质量管理提升的积极性,有利于自查工作的有效执行。通过管

理层的统筹安排和基层员工的全力配合,各个职能部门的共同

参与,可以使得服务质量管理有效地进行,改进酒店的服务质量

管理情况。另一方面,还需注意对组织机构的优化设置。可增设

服务质量管理委员会进行评估和考核,制定各种服务质量的评

价和考核标准,同时搭建好服务质量管理体系,明确服务质量体

系的实施和检查。此外,各部门组织机构进行结构调整可以从组

织人员的调整开始,根据历史的服务数据确定每个岗位的每个

时段需求的人员数量、制定岗位计划表。确保每个时段尤其是

高峰时段有足够的员工可以为顾客提供专业贴心的服务,进而

不断优化服务效率和服务质量。 

其次,明确组织职能和评价标准。第一,酒店需明确制定岗

位工作职责表。对于每一个岗位制定好相应的职责职能,同时进

行职位职责的培训教育,确保其服务过程中按照岗位职责需求

进行专业化和在此基础上的个性化的服务。第二,明确服务质量

评价的标准,定期理清服务过程中存在的问题。对于每项服务都

制定对应服务评价的量化标准,比如登记入住的完成时间、退房

的等候时间和投诉处理的完成时效性等。在实际的服务过程中,

严格按照评价标准进行,总结记录好超过评价标准的情况,再做

进一步的完善。  

此外,在服务质量管理上适当放权于酒店员工,给予员工服

务创新的机会。在使顾客满意的基础上,酒店的服务如果能同时

实现让其惊喜与感动,顾客会对酒店留下特殊情感、进一步能提

高顾客对酒店的满意度及忠诚度。酒店要留住长期顾客,需要酒

店员工走出刻板服务流程,为顾客提供个性化服务。从这一层面

考虑,无论是对酒店管理者、员工还是其顾客而言,过于繁琐或

刻板的服务流程都是不利的。酒店管理者要不断保持创新酒店

服务流程,在管理上适当放权员工,为员工对顾客提供个性化服

务提供适当的空间与平台。此外,重视顾客反馈机制,对为顾客

提供个性化服务并获得顾客积极反馈的员工予以鼓励与嘉奖。 

2.3增强员工培训教育,提升服务水平  

酒店员工素质的提升是酒店服务质量提升的关键,特别是

直接面对酒店顾客的一线员工,可以说是一个酒店的形象和文

化的传导者,因此员工培训是酒店进行“软件”建设必不可少的

关键环节。对于酒店员工的培训教育需重视以下方面。 

首先,增加全面专业知识与技能的培训。一方面,酒店需注

重实施服务质量水平的月度季度考核与经验交流会。服务质量

的考核通过顾客满意度、投诉率、服务过程中的出错率等进行

评价,按照月度季度评选出排名靠前的员工并予以表彰和嘉奖,

促进大家互相学习和提升。同时,营造学习氛围,经常组织进行

经验分享交流。普通员工通过学习优秀员工在服务顾客过程中

的专业能力和优秀经验,可以自我审视、不断思考与提升自身的

服务水平。另一方面,定期开展服务技能专业、知识培训。对员

工进行客房服务、管理沟通等专业化的培训,增强员工的服务技

能和服务水平；酒店结合实际情况可以通过老员工带新员工的

形式进行,也可以邀请相关专业辅导老师进行培训学习。 

其次,提升员工的服务素质。员工的整体素质是酒店服务质

量的直接表现,采取措施不断提升酒店员工服务素质尤为重要。

一方面,开展员工情商课、现代酒店管理等课程的培训和教育。

通过相关理论课程的学习,提升员工在酒店管理方面的综合素

质。同时,按照固定的培训计划开展培训教育,让员工不断接触

学习到最新的服务技能与知识,增强其工作服务积极性。另一方

面,学习和借鉴一些先进酒店的服务管理经验。通过同业先进模

范服务管理经验进行学习,吸收不同的先进管理经验与教训、学
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习和提升员工队伍的素质水平,进一步提升对顾客的服务水平。

酒店服务行业变化日新月异,酒店管理层需要推动员工紧跟时

代步伐不断学习酒店先进的服务经验,进而提升酒店整体的服

务质量、让顾客体验到更好的服务。 

此外,鼓励员工进行个性化服务。酒店鼓励员工在保障高服

务水平的基准上、针对性地为顾客提供个性化的服务[5]。在培

训员工时,可以针对性地开展顾客性体验,通过相互性模拟顾客

让员工感知顾客的需求,并重视培养员工的应变能力与洞察能

力,在提供服务时灵活处理,提高顾客的住店愉悦度与幸福感。 

2.4重视顾客投诉,提高处理效率 

首先,制定投诉处理方案。一方面,酒店需制定投诉事件的

处理时效及基本方案。对于不同投诉事件的处理,制定不同的处

理时效和时间要求；这样在员工处理投诉的过程中,可以让员工

根据不同的事件在规定的时间内进行解决处理,提高处理效率。

继而酒店还需通过规定反馈的机制,逐步完善投诉处理的时效

性问题,以便快速解决顾客的问题。另一方面,完善酒店日常服

务管理制度。对于日常事务的管理和处理,酒店可以制定一个日

常服务管理制度,清晰规定和记录每项日常事务的处理方式和

处理权限,明确清晰处理的结果判断是否满足预期的设想,通过

制度来规范服务处理的过程,提高服务处理的时间。在制度规范

化之下,员工的日常服务会相对更加规范迅速,同时处理投诉等

突发情况的时效性也会大幅提升。当然,酒店实施制度化管理的

同时,同样需要对员工适当放权以提高处理效率。 

其次,加强投诉处理学习。一方面酒店需加强投诉技能处理

的学习。顾客投诉的原因与问题众多,当中不乏有非常棘手的问

题。酒店可以通过在日常处理过程中不断积累整理这些特殊事

件的处理,并归纳总结形成一个案例库；在平常的培训教育中可

以对部分经典案例进行学习,从而提升员工对于投诉处理的解

决效率,增强员工的工作技能技巧,也可以提高顾客的满意度和

体验感。另一方面,提高投诉服务技能技巧。技能技巧的提升是

需要员工长期的积累过程的,在日常的工作中引导员工多加积

累和思考,凝练成其自身的服务本领技能。投诉处理的技能技巧

除了通过培训学习以外,还可以在日常的工作实操中提高。在每

次处理顾客的投诉情况时,引导员工应抱着积极心态和学习的

心态去处理解决,并从中不断总结经验与教训。积极的心态是会

被顾客所感知的,投诉的顾客也会因为员工积极热心的处理方

式而表现出相对友好的态度,投诉情况因此也更为容易被解决。

总体而言,在酒店服务质量管理中,对待顾客的投诉处理情况要

予以重视并不断提高处理效率,制定投诉处理方案,加强投诉处

理的学习,引导员工保持积极的服务心态去处理,才能更好地解

决顾客的投诉问题,提供更好的服务。 

3 结语 

综上所述,酒店服务质量管理是一个较为复杂的系统工程,

在实际工作中需要注意从环境配置、制度管理、员工培训、投

诉妥善处理等方面进行有效优化,以此促进管理工作的有效创

新发展。提升酒店服务质量,除了上述在酒店实际服务质量管理

的流程基础上不断融入创新之外,还可以在酒店文化、服务模式

等层面不断进行总结与创新。服务质量管理的创新是酒店适应

时代发展的要求,酒店只有不断进行总结与完善,才能不断提高

顾客满意度、增加顾客回头率、扩大市场利润,获得持久的行业

竞争力。 
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