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论提高旅游饭店服务质量 

程海花
(西北师范大学旅游学院, 甘肃 兰州　730000)

　　摘　要:本文阐述了旅游饭店业要在旅游市场上占得一席之地,就必须提高旅游饭店业的服务质

量,建立一个高效的服务体系,以顾客为导向,在注重员工培训的基础上更要注重员工激励。
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　　随着社会经济的不断发展, 人民生活水平的提

高,全世界人口的变化和旅游者心理的变化, 以及不

断变化着的旅游经济和旅游者的旅游消费模式, 给

我国饭店和旅游业既带来了“挑战”, 也带来了“机
遇” 。为了在旅游市场上占得一席之地,旅游饭店业

的竞争日趋激烈,形式也多种多样,内容涉及方方面

面,但都与服务质量有关。
1　服务质量越来越成为旅游饭店业竞争的法宝

在旅游业内, 一个显著的变化就是消费者越来

越强调“高质量的服务”。只有“高质量的服务” , 才

能使旅游者在众多的旅游饭店企业中选中某家企

业。为了追求高质量的服务, 饭店旅游业的竞争越

来越激烈。著名的美国饭店业的创始人斯戴勒先生
曾经说过:“一个饭店它只出售一样东西, 那就是服

务,提供优质服务的饭店是成功的饭店,而提供劣质

服务的饭店是失败的饭店”他的观点就很好地反映
了市场营销中“产品挂帅”的理念,如果你有顾客需

要的产品,顾客自然会来敲你的门,而你也可以毫无

困难地满足顾客的需求。在今天竞争激烈的环境

中,酒店想要发展, 最重要的事是:质量、质量和质
量。
2　旅游饭店要提供与众不同的“特殊化服务”

在饭店和旅游业里, 有两种类型的服务质量。
一种是标准化的服务,而另一种就是“特殊化服务” ,

这类“特殊化服务”包括对客人的针对性服务、超值
服务 、亲情服务 、细微化服务。我们关注的是在前一

种服务质量的基础上,更好的实现后一种服务,因为

它可以影响到顾客的满意程度。客人们只有相信他
们所得到的利益比他们所牺牲的东西多时才会觉得

“物有所值” 。所以,提高服务质量的关键所在就是

如何让客人们觉得他们得到了最大的利益。这就是

旅游饭店所追求的高品质服务。美国的一些连锁酒
店,早就意识到干净而安全的客房及简便快速的入

住、离店手续是客人选择酒店时最注重的东西。他
们还明白, 大多数的客人都是驾车而来, 住上一晚

后,第二天一大早就会启程,所以他们为客人提供了

干净而安全的客房, 外加免费的欧洲大陆早餐,这顿

设在酒店大堂吧的早餐使客人们第二天一早就可启

程而无需在早餐上花费太多的时间。通过这样做,

酒店就为客人们创造了价值。其实, 在这一类型的

酒店中, 大多数的酒店都以这样或类似的服务作为

自己的“拳头产品” 。一家酒店若想使自己的产品与

众不同,就必须做到人无我有、人有我特、人特我精,

如果在客人的眼中,酒店的服务与众不同,就可以给

酒店增添许多有形和无形的价值。

3　建立高效的服务体系,以实现高品质的服务质量

一家饭店为了提供与众不同的产品与服务并保

证顾客最大限度的物有所值,就必须有一种能够满

足乃至超出顾客期望的服务体系,只有这样,服务体

系才能满足客人的需求。在酒店和旅游业中,使客

人物有所值可以分以下四个步骤去做:①认清哪些
是可以带给顾客最大价值的市场环节;②认清在这

些环节里可以提供给顾客哪些价值;③建立起可以
向顾客提供比别的竞争者更好的服务体系;④倾听

顾客意见,随时修改服务体系。
在 Ritz-Cariton 饭店, 员工们接受培训, 学习

如何倾听客人的意见、偏好 、喜欢和不喜欢的东西以
及客人的习惯都被一一记录下来, 一起收入客人的

客史档案。然后饭店根据这些信息, 在客人今后住

店时,向他们提供更为“个性化”的服务。不仅如此,

这些信息还将输入一个“服务数据银行” , 让所有

Ritz-Cariton的饭店分享。比如说,如果一个客人

最喜欢的报纸是《华盛顿邮报》, 那么只要他住进酒

店,就会惊喜地发现随早餐而来的还有一份《华盛顿
邮报》 。这是因为他的这一读报爱好已被记录在案。
当他意外地从酒店得到这份报纸时, 他就会觉得住

在这家酒店“物有所值” 。让收集来的客人信息供所
有的连锁酒店使用以改进酒店的服务, 这就是对服

务体系进行重新的调整。
建立一个高效的体系需要酒店的经营和管理者

彻底改变管理模式,他们不仅需要了解变化,而且要

会适应这种变化。在任何一个酒店和旅游组织里,

要想建立一套优质的服务体系, 没有以服务为导向

的组织文化是行不通的。一个组织 (下转第 74页)
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较高的要求,成员还应具备优秀的专业知识。要提

升我国会计师事务所的团队精神,必须从核心资源

即注册会计师着手。我国的会计师事务所应加强行

业人才培养:①扩大会计师事务所的规模,增加拥有

注册会计师的数量;合理安排注册会计师的年龄结

构,加大年轻人的比重;提高注册会计师队伍中高学

历的比重;建立一支在数量和质量上都能够满足国

际资本市场发展战略和现代企业制度需要的执业队

伍,以适应行业国际化发展需要;②当前应以国际化

为人才培养的导向和目标,吸收营销、计算机等方面

的专业人才,如通过中国注册会计师协会和国际会

计学院牵头组织的人才培训、后续教育培训、实施战

略联盟和集中资源共同培养、出国进修 、加盟国际会

计公司学习 、建立健全会计师事务所人才引进机制

等,为我国会计师事务所的国际化发展做好人才储

备。 2005年以来我国着力实施会计领军人才战略,

着重使高层领导具备会计国际化思维能力, 一批注

册会计师首先成为储备人才、大型会计师事务所合

伙人国外进修等都为本土会计师事务所国际化人才

培养提供了难得的契机。现代企业的竞争就是团队

间的竞争, 就是团队协作能力的竞争。精诚合作的

团队精神是企业成功的保证。

6　结语

新经济时代给我国的注册会计师行业带来了新

的机遇,也带来了新的挑战。企业的核心竞争力不

是单纯某一个方面的能力。企业在战略定位 、管理 、

科学技术 、企业文化 、所在环境等方面的能力是互相

关联 、相互影响的,任何一种能力的欠缺都会最终导

致企业在竞争中陷入弱势。我国的会计师事务所只

有打造出以优秀的诚信文化为基础 、知名的品牌为

体现 、用创新来维持 、精诚合作的团队精神为依托的

持久的核心竞争力。只有具备这样的核心竞争力,

我国的会计师事务所才能适应我国市场经济的需

求,更好地为我国经济建设服务;才能成功地打开国

际市场的大门,并占领了国际市场的主导地位;才能

在挑战中求得生存与发展。
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(上接第 66页)的文化是该组织价值观、信条、理想

和外在仪式的一种积淀。而以顾客为导向, 服务顾

客为核心的组织文化的形成对于优质服务至关重

要。

4　实现高品质的服务,员工激励至关重要

饭店的服务是由饭店全体员工提供的, 因此饭

店要对员工进行培训,包括职业道德培训、服务礼仪

培训 、服务技能的培训等等,但管理者不能忘记员工

激励也很重要。根据内部营销的概念, 员工的内在

市场是激励他们注重服务顾客最好的动力。所谓内

部营销,是用一种市场营销的手段来管理公司员工

的方法。对于管理者而言, 员工本身就是一种目的

市场,可以用激励,最后使他们最快速地对顾客的需

求做出回应。

一般而言, 员工喜欢在有趣、激动人心的环境下

工作。沃尔特·迪斯尼公司就深谙此道,还将其妥善

地加以利用。在公司里, 员工们拥有自己的室内娱

乐设施 、餐厅和图书馆。迪斯尼向员工们传达了这

样信息:①公司关心你们每个人;②你们的健康和幸

福对公司很重要;③公司希望看到你们个人的成长

和发展;④公司希望你们愉快而放松。这些看似简

单的信息,使迪斯尼公司许多年来在酒店和旅游业

中一直独树一帜, 因为他们知道自己的位置,他们明

白最终的目的。

总而言之,如今的饭店 、旅游业已变得越来越复

杂和多变,竞争也愈加的激烈。因此,只有先进的管

理思想、优质的服务质量才是饭店业得以生存和发

展的重中之重。我深信, 中国的饭店业今后一定能

提高服务质量,并会因此而大大赢利。
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