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1�引言

随着中国经济高速发展和国民生活水平的不断提高，通

过旅游来享受生活质量成为国民精神文化越来越普遍的要求。

酒店业作为旅游业的核心企业，其发展是国民经济的重要组

成部分，对国内经济发展起到极大的促进作用。

2�基于顾客感知的H酒店服务质量分析

2.1�H 酒店基本概况

+酒店位于中国青海省，酒店设计融入了青海湖民间文

化特色和藏族传统文化元素，客房的窗口有休闲桌椅或有藏

式榻榻米，客人在闲逛中便可欣赏圣湖的美景、湛蓝的天空；

房内提供无线:L�)L、��K供应热水、碳纤维地暖供热等；酒

店餐厅提供早餐，藏式小吃。

2.2�H 酒店的服务质量问卷调查分析

以 +酒店为研究对象，以顾客感知服务质量评价模型为

基础，通过 SERVQUAL量表，选取 ��个问题，包括可靠性、

保证性、移情性和有形性等五个因素，设计出了 =�酒店的

服务质量调查表，了解 +酒店的服务质量状况，从而进一步

分析 +酒店的服务质量方面存在的问题。

通过问卷调查以了解客户对 +酒店服务质量的大体感

知，一共发出去 ���份问卷，收回问卷 ���份，问卷回收率

约为 ���，其中有效问卷 ���份。参加本次问卷调查的人员中，

年龄在 ��岁以上的占 �����，��a��岁之间所占百分比最高

达到了 �����，��a��岁之间的占 ���，��岁以下约占 ��。

本次调查中对服务质量不满意的客人占到 ���，而认为

服务质量一般的高达 ���，非常不满意的客人达到 ��，仅

有 ���的顾客对酒店的服务非常满意。

�HVHDUFK�RQ��HUYLFH��XDOLW��,PSURYHPHQW��WUDWHJ���DVHG�RQ�
�XVWRPHU�3HUFHSWLRQ��DNLQJ����RWHO�DV�DQ���DPSOH

�HQJ�KHQ��R����LQJ�LDQ��DQJ

7LDQMLQ�8QLYHUVLW��RI��RPPHUFH��7LDQMLQ�����������KLQD

�EVWUDFW
:LWK� WKH�UDSLG�GHYHORSPHQW�RI��KLQHVH�HFRQRP��DQG� WKH�LPSURYHPHQW�RI�QDWLRQDO� LQFRPH� OHYHO�� LW��ULQJV�JUHDW�RSSRUWXQLWLHV� WR�
WKH�GHYHORSPHQW�RI� WRXULVP���V�WKH�OHDGLQJ�LQGXVWU��RI�WRXULVP��VHUYLFH�TXDOLW��LV�WKH�FRUQHUVWRQH�RI� WKH�GHYHORSPHQW�DQG�WKH�FRUH�
FRPSHWLWLYHQHVV�RI�WKH�GHYHORSPHQW�RI�KRWHO� HQWHUSULVHV��7DNLQJ�+�KRWHO�DV�WKH�UHVHDUFK�R�MHFW�� IURP�WKH�SHUVSHFWLYH�RI� FXVWRPHU�
perception,�this�paper��nds�the�problem�of�the�service�quality�and�proposes�the�improvement�of�service�quality.

�H�ZRUGV
+�KRWHO��VHUYLFH�TXDOLW��LPSURYHPHQW��FXVWRPHU�SHUFHSWLRQ

基于顾客感知的服务质量提升策略研究—以H酒店为例
墨梦臻���王明贤

天津商业大学，中国·天津�������

摘� 要

随着中国经济高速发展和国民收入水平的提高，为旅游业的发展带来了极大的机遇。酒店作为旅游业的龙头产业，服务质量
是酒店企业的发展基石，是酒店企业发展的核心竞争力。论文以H酒店为研究对象，从顾客感知的角度出发，通过对H酒店
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3�H 酒店服务质量存在问题分析

3.1�酒店有形服务不完善

该酒店地理位置较偏远，在设施设备和实物产品的建设

上很少吸收市内酒店的主流特色，没有做到创新去吸引顾客

的眼球。除了满足顾客必需的酒店设施外，并没有酒店特色

的设施，没有视觉上的愉悦和美感。管理层对酒店有形服务

质量的重视度较低，导致在酒店日常有形设备管理中，员工

和顾客对酒店设备不爱惜，致使酒店目前的设备破损老化，

严重影响酒店服务质量 >��。

3.2�酒店营业时间弹性不足

该酒店由于处在郊区，除了旅游季外，客流量很少，所

以在营业时间上有较大的限制。不管是旅游旺季还是淡季，

一般截至晚上八点多就停止相关的服务了，即使顾客有特殊

的需求，酒店也一概不提供，酒店的这种无弹性的营业机制

遏制了顾客的消费需求，这使顾客对酒店的感知出现了偏差，

很有可能失去客源。

3.3�酒店的服务质量有待提高

酒店在人事管理方面。酒店服务人员学历参差不齐，缺

乏相应的服务意识 >��，员工缺乏相应的服务技能，不能迅速

提供相应的服务，顾客也会认为该酒店服务人员业务能力差，

缺少专业的技术，对服务满意度大打折扣。加上公司的薪酬

待遇等问题，使这种问题更加严重。

酒店服务管理模式不够完善。酒店的人员分配工作缺乏

弹性，在酒店客流量比较大的时候，由于不合理的分工制度，

不能及时准确地为客户提供服务。同时缺乏弹性的职工奖励

制度，很难调动员工的积极性，导致员工在服务过程中，服

务速度比较慢，不能针对每个游客进行专门的服务，实际服

务感知与期望有了一定的差距。

综上，+酒店服务质量存在的问题鱼骨图如图 �所示。

4�提升顾客感知酒店服务质量的对策

4.1�强化有形设施建设

积极推进酒店主流设备品牌建设。酒店目前的很多设备

出现老化问题，这影响顾客的体验感和满意度，从而对服务

质量产生影响，需要不断创新产品服务，文化，以顾客需求

为核心，在满足客户需求的前提下控制成本，丰富酒店产品

的种类，满足顾客在酒店的消费需求，获得顾客的好评。

管理层要重视酒店有形服务质量。相关部门应积极、有

计划地对服务设备进行定期维护，同时要求员工学习相关的

使用方法，提高设备的使用率。引进高素质的服务人员，树

立保护酒店设备的服务理念。

图 1�酒店服务质量低的原因

4.2�实行弹性工时制以满足顾客需求

管理层根据当地酒店的环境和季节因素，制定合理的弹

性营业时间。在旅游旺季，酒店合理安排工作人员的上班时间，

保证顾客在晚上的消费需求。在前台、餐饮、房客部实行三

班倒的工作模式，安排相关的服务人员在晚上为顾客提供相

应的服务，尤其餐饮部要做好相关的服务工作，为顾客提供

夜宵。

4.3�培养高素质服务人员，提高酒店员工服务质量

强化员工的服务技能培训。酒店开展服务人员培训可以

从以下两个方面入手：一是对工作人员进行心理培训；二是

组织员工自身素质和专业知识的学习。

加强监督，建立行之有效的服务质量管理体系 >��。酒店

内部需成立一个以促进酒店服务质量提升为核心的工作部门。

除相关领导进行严格的管理之外，还应该制定相应的考核标

准和工作流程，要求员工对其严格执行。

5�结语

随着酒店业竞争的日益激烈，酒店服务质量的重要性也

越来越突出。它可以提高顾客对酒店的认知水平，为酒店带

来更多的顾客，从而提高酒店的经济效益。酒店管理者应该

起引领作用，为员工树立榜样。员工的服务态度、服务质量

对顾客的满意度产生最直接的影响，所以酒店应实施有效的

质量管理控制方法，提升员工的服务水平，促进酒店的持续

发展。
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