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论服务补救在酒店经营管理中的意义

岳玉洁 李婷

 四川 成都 611731

【摘要】随着经济的迅速发展,酒店行业的竞争越来越激烈,很多问题也随之出现,在酒店的经营管理中运

用服务补救的重要性被更多人知晓。本篇文章就是简单的从酒店管理方面入手,陈述服务补救的基本相

关概念以及在酒店管理中的重要性,针对目前酒店所实施的服务补救进行问题分析,并根据实际情况提出

相应的建议。
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1 服务补救的相关概念

1.1 服务补救的相关定义
服务补救是整个服务行业在工作或企划过程中

一个很重要的组成部分[1]。无论是多么出色的服务

企业,在整个的工作过程中都难免会出现各种各样

的工作失误,而快速地采取措施去挽回这些失误给

企业带来的不良影响就是服务补救的内容。在酒店

经营过程中,酒店提供的服务和条件不满足顾客的

期望或者某些服务行为对酒店顾客造成了一定的伤

害和损失,就是酒店服务失误的出现。哪些行为会

造成服务失误,对于这个问题并没有一个标准的回

答,服务失误是由酒店顾客自己进行主观判断的,每

一个人都有自己独特的思考方式,对于同一件事情

也会有不同的体会,所以不同的人对于服务失误的

判断和想法也是不同的。酒店服务补救就是酒店的

相关人员对于产生的服务失误,立即采取相对应的

措施,对于顾客受到的损失进行合适的赔偿,尽可能

让酒店在顾客心中留下一个美好的印象。

1.2 服务补救对于酒店经营管理的必要性
服务补救简单来说就是酒店为了弥补服务失误

对顾客造成的损失,采取措施来减少顾客心中对于

酒店的抱怨,使顾客仍然愿意再次入住酒店。在经

济飞速发展的21世纪,大多数人都会因工作或私人

行程而有入住酒店的需求,在此背景之下,酒店行业

发展的更为迅速,出现了越来越多的酒店,酒店之间

对于顾客的竞争也越来越激烈,所以。对于顾客而

言,决定入住哪一个酒店的标准就是选择会给自己

提供更好的服务的那个酒店,这就体现了酒店服务

以及在服务之后进行服务补救的重要性和必要性。

在酒店产生了服务失误的那一刻起,酒店在顾客心

目中的形象就已经打了折扣,而及时地采取服务补

救措施,对于顾客心里的不满程度会带来一些调节

作用,可以有效地阻止酒店的客源流失,同时通过自

身良好的服务以及完善服务补救措施,可以从别的

酒店中吸引出部分的客源,使之成为自己的客户,给

酒店带来更多的收益。

2 服务补救对于顾客的影响

2.1 服务补救对于顾客再使用意愿的影响
顾客对于酒店出现的服务失误,首先就会出现

失望的心理情绪,对于酒店提供的服务会进行差评

评价,在之后的选择中,绝对不会再次选择这家酒

店;并在之后的工作生活中会将自己对于酒店的不

好评价进行扩散,使更多的顾客或潜在客户在听闻

到这种带有主观性的评价之后,在心里自动地对于

酒店会产生不好的印象,甚至于会跳过亲身体验环

节,直接对于酒店进行差评评价,最后会导致酒店直

接流失掉这一批客源和潜在客源。而服务补救就是

为了降低这种情况出现的可能性,及时对于顾客的

损失进行及时的补偿。在失误发生之后,酒店相关

人员应立即对于情况进行详细了解,尽快做出对于
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顾客的补偿措施,并拿出诚意和顾客进行积极友好

的沟通,失误的处理结果尽量让顾客满意。这样的

服务补救会让顾客对于酒店的失望度大大降低,并

会因此给顾客留下更深有关于酒店的印象,提高顾

客对于酒店的满意度,使顾客对于酒店的再使用意

愿增强,经过顾客的再宣传,会给酒店带来更多的

客户。

所以,服务失误时对顾客满意度和顾客再使用

意愿产生显著的负向影响;服务补救对顾客满意度

和顾客再使用意愿产生显著地正向影响[2]。

2.2 服务补救对于顾客满意度和忠诚度的

影响
  顾客的心境和入住体验都会在服务失误之后,

发生较大的变化[3]。顾客会对于酒店服务的不满程

度增大,对于酒店本身品牌的信任程度会降低,自然

而然地也就会对酒店产生不满情绪,顾客的满意度

也会降低。当顾客的不满情绪未得到酒店的回应或

解决时,会使顾客内心的失望加大,对于酒店感到寒

心,之前对于酒店整体积攒的满意度也全部归零。

酒店在发生失误之后,对于顾客的基本诉求都不能

解决,自然也就不会使顾客对于酒店产生忠诚度。

而在失误发生之后,酒店立即采取服务补救措施,与

顾客进行沟通,了解顾客的需求,与其达成一致的补

偿意见,使顾客的受伤心理得到抚慰。在经过了酒

店良好的服务补救之后,顾客对于酒店会有更深的

了解,并留下更为深刻的印象。在服务补救措施的

实施之后,顾客在之前的失误之下产生的不满情绪,

也会得到有效的抑制。如果服务补偿完全消去了顾

客的不满情绪,那么同时顾客对于酒店的满意度也

会有所增长,会让顾客信任酒店,并随之对于酒店产

生忠诚度。

3 服务补救目前在酒店运用中的缺陷

和问题  

3.1 酒店还未认识到服务补救的重要性
很多酒店目前还是处于初级经营阶段,只考虑

到了如何将酒店装修的更豪华大气,通过哪些渠道

能拉到更多的客户,简单的认为只要将一个好的房

间提供给顾客就是服务的完成,认为顾客所需要的

只是一个睡觉的地方,认为只要钱进账了一切都万

事大吉了,这些都是十分错误的思想。随着人们的

生活水平提高,对于事物的认知和需求层次都上了

一个档次,现在顾客所需要的不仅仅是简单的服务

提供,还有售后服务和服务保障等。在发生了服务

失误之后,酒店没有相应的解决措施,同时整个过程

表现的很冷漠,解决地也十分的敷衍,这样的服务补

救只会让顾客对于酒店更加的失望和愤怒,会导致

错失客源、损坏酒店名声的后果。

3.2 酒店缺少完善的顾客投诉机制
即使是最优秀的服务企业,也不能完全避免服

务失误的出现[4]。所以顾客在享受酒店提供的服务

过程中,完全是有可能对于提供的服务产生疑问和

烦恼的可能性的。很多时候,一些造成顾客烦恼的

因素客观上说都不是酒店方面的因素,例如酒店外

的工地正在施工的声音、隔壁顾客大声打闹的动静,

这些都不是酒店可以进行控制的。但是顾客对于这

些问题找不到解决的途径,只能寄希望于酒店,但是

酒店如果对于这些不采取一点措施的话,就会使顾

客的怨气全都转移到酒店的身上。酒店完全可以建

立一套外界协商工作体系,对于这些情况虽然不能

控制,但是能代表顾客去与外界沟通,传达顾客的意

见,使顾客看到酒店为解决问题而做出的努力。

总的来说,酒店服务失误的大部分因素还是来

源于酒店自身,房间内物品缺少问题、酒店员工服务

问题等都是经常会出现的。这种时候,顾客都想通

过投诉的渠道来维护自己应有的权益。然而有的酒

店并没有可供顾客进行投诉的地方,让顾客有苦说

不出,无法解决自己目前所正在遭遇的麻烦,最后只

剩下对于酒店满满的抱怨。很多时候,并不是没有

客户投诉,而是顾客不知道在哪儿投诉、向谁投诉。

所以一套完善的顾客投诉机制是十分有必要的,可

以让酒店接收到更多的意见和反馈,随之做出相应

的改变。

3.3 酒店员工缺少有关服务补救的培训
酒店员工在进行招聘时并不会有太多的要求,

在正式录用之后,可能只会简单的进行一些相关的

业务培训和礼仪培训,然后就可以正式的上班了。

所以很多时候在服务失误发生之后,酒店的员工并
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没有清楚的认识到失误的产生,导致未能在第一时

间内做出相应的服务补偿,甚至于很多员工都不知

道如何去进行服务补偿,错过了最佳时期。顾客在

等待的过程中也失去了耐心,不会再等待着酒店的

解决措施,直接就对酒店产生了失望的心理。

4 对于服务补救在酒店运用中的建议
(一)建立健全酒店的顾客投诉机制

酒店应当建立健全顾客投诉机制,使得顾客有

途径、有方法可以向酒店提出自己的意见,倾诉自己

在酒店里遇到的麻烦,同时酒店在收集到顾客的相

关投诉之后,应当立即做出反应,给予顾客一种安全

感和信任感,减少酒店的客源流失现象。

4.1 建立完善的员工授权制度
在发生服务失误之后,第一时间能够了解到有

关情况的只有酒店的员工,所以在场的员工对于失

误的处理办法和态度都显得尤为重要,在此时员工

在一定程度上就代表了酒店。要想员工能做好服务

补救,除了一些必要的讲解和培训之外,还需要酒店

赋予员工一些适当的权利,使之能够在第一时间内

做出服务补救策略并进行实施。如若酒店的条例将

员工的权利限制的死死的,员工就无法灵活地做出

服务补救[5]。
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