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1  我国酒店服务管理现状及存在的问题

1.1 我国酒店管理的经营方向还处于初级标准化阶段

就我国酒店当下的管理状况而言，虽也开始了标准化的

执行，但碍于所采取的标准仍处于初级阶段，即为客户统一

提供标准化的服务。然而，因几年来，因人们生活水平的不

断提升，使得他们对酒店服务之需求也逐步往多样化、个性

化的方向发展。因此，若酒店的服务质量仍旧处于初级标准

化阶段，势必难以满足当代顾客的服务需求，更遑论促进酒

店竞争力的不断提升。因此，为切实维护酒店的有效发展，则

必然要对酒店的服务质量及水平提出更高要求，继而切实满

足当代顾客多样化的服务需求。

1.2 人员专业化程度不高，影响酒店业的服务管理水平

虽然，我国酒店管理专业在历经 30 年的发展后，使得所

培育之管理人员无论在素质或业务能力等诸多方面均有了明

显提升，但较之发达国家仍有明显差距。不仅如此，因我国

拥有酒店经营管理与企业运作双重经验的复合型人才亦十分

缺乏，故也在极大程度上影响了酒店管理的效率，更遑论促

使酒店管理人员服务质量与水平的全面提升。

1.3 员工学历普遍偏低，忽视员工培训，致使服务质量

不高

由于绝大多数酒店聘请的服务人员本身不具备较高学历

与专业的服务技能，加之受传统观念之影响，致使大多数员

工并未能对其所在岗位产生认同感，也百年导致了职业道德

与修养的缺乏。与此同时，由于部分酒店将自身的主要目光

集中在了营销方面而未能对员工能力及素质的培养给予足够

重视。故也使得酒店服务人员的能力与素质亦始终未能得到

有效发展，这也将直接影响到酒店的服务质量，继而也将掣

肘我国酒店的稳定发展。

1.4 各部门缺乏协调性，直接影响顾客对酒店评价

基于酒店所提供之服务所具有的综合性特征以及不同服

务是由不同部门及不同工种员工所提供。也便是说酒店各部

门与员工之间的配合与协调程度亦将在极大程度上影响酒店

的服务质量。因此，确保各部门及员工之间配合协调亦是促

进酒店服务质量提升之关键。然而，就国内绝大多数酒店而

言，恰好在此方面较为薄弱，故也直接影响到了企业服务质

量的提升。

2  提高我国酒店服务质量的对策和建议

2.1 逐步采用与国际接轨的质量标准管理体系

就酒店服务而言，国际上专门制定了一套通用的质量标

准体系。对此，我国酒店业要想迎合国际的发展规律，便必

然要对该质量体系的执行给予高度重视。至于所谓的酒店服

务质量管理体系，即一套包含了管理责任、人力资源、客人

信息反馈及文件质量四大部分的质量管理系统。而基于对上

述系统的全面分析与合理运用，方能促使酒店服务逐步往规
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【摘　要】一直以来，强化酒店服务质量便是酒店管理最核心的工作任务。且也唯有促使酒店服务质量的不断提升，方能提高我

国酒店业的整体服务水量水平，继而确保我国酒店业于国际市场中亦能取得一定的竞争优势来切实维护自身的稳定发展。
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范化、程序化以及标准化的方向发展。当然，鉴于不同国家

有着不一样的民俗风情，故有关国际酒店服务质量管理体系

的引进，我国亦当结合实际国情与企业实际来确保标准的执

行执行既能展现中国特色，又能起到理想的服务效果。对于

此点，国内诸多酒店亦建立起了既能满足国际标准之要求，

又符合我国基本国情的质量标准体系，诸如南京的金陵酒店、

香港文化酒店等。以上酒店均是考虑到了中外酒店在经营机

制、经营环境、经营背景以及文化理念等诸多方面的差异而

制定出了一套兼具中西特色的质量标准体系。当然，也正是

基于该体系的支撑，方为酒店的发展稳定与和谐提供了巨大

支持。

2.2 强化酒店员工服务意识和质量意识

既为酒店员工，其对自身最基本的要求便是要具备良好

的服务意识。且在实际工作过程中，员工需准确意识到，作

为我国第三产业重要组成部分的酒店业，其核心产品非是集

中在餐饮或是住宿方面，而是服务。

因此，其日常工作中的所有行为均需围绕服务来开展。至

于该如何确保理想的服务质量，这便需要酒店对员工本身的

能力及素质予以严格把控，以此方能避免出现“一颗老鼠屎

坏一锅汤”的情况出现。

2.3 培育现代酒店企业文化

企业文化之核心当是能凸显企业员工的共同价值观。且

也唯有在企业文化能可达到如此功效的前提下，方能起到凝

聚人心的作用。因此，为切实提升酒店的管理质量，关键还

需集中在酒店文化的构建之上，以此方能促使员工产生同样

的价值挂，继而在增强酒店内部的协调性同时激发员工的工

作积极性与责任心。

2.4 向品牌式、专业式、创新式经营发展

面对日益激烈的市场竞争环境，酒店要想切实维护自身

的良好发展，也必然要在服务的方式及理念方面予以有效创

新，以此方能在顾客心中树立起良好形象，并确保企业的竞

争优势地位能可得以长久保持。不仅如此，基于当代顾客多

样化的服务需求，故酒店的服务供给方式亦当逐步往多元化

的方向发展，以此方能在提高自身的综合竞争力同时促使自

身健康、稳定地发展。

3  结束语

总之，任何时期任何时代背景，酒店均需积极致力于自

身服务质量水平的不断提升，以此方能最大限度满足当代顾

客对服务的多样化需求，继而促进酒店快速、稳定的发展。
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