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酒店餐厅是为大众准备饮食、住宿相关服务的场所，是以
建筑或者场所为平整，通过餐饮服务或者出租客房以及综合服
务向客人提供服务而获益的企业组织。酒店餐厅的兴起得益于
社会经济的发展。随着商品交易扩大，商人的商业活动增加，
酒店餐厅的活动日益扩大，功能也逐渐增加。随着酒店餐厅商
业领域的蓬勃发展，国内外相关学着对其研究不断深入。酒店
餐厅的服务态度对顾客满意度的影响是众多学着研究的重点。
服务态度属于顾客满意度的前因，对顾客满意度起到正向影响
作用。顾客满意则能够成为酒店餐厅忠实用户，为酒店餐厅带
来持续的效益。

1  服务态度与顾客满意度释义
1.1酒店餐厅的服务态度
服务态度值得是服务者在服务过程中，在言行举止所表现

出来的神态。这一词语常见于酒店餐厅等服务行业或者公务活
动中。服务态度反映了服务质量，是服务质量的基础，优质
的服务都是以优质的服务态度为开端的。

被服务者一般有两种需求，精神需求和物质需求。服务态
度可以满足被服务者在心理上的需求即精神需求，使其得到良
好的产品时还能保持心情舒畅，对服务满意。服务态度包含：
礼貌、尊重、诚恳、热气高、友好、亲切、安慰、理解
等。服务态度要求不能将其他因素引发的情绪在被服务者面前
表现出来[1 ]。

1.2酒店餐厅顾客满意度
顾客满意度是被服务者满意程度的衡量标准。一般通过随机

抽样，以顾客对特点服务的满意度指标进行打分，以加权平均法
得出满意度分值。顾客满意度是在上世纪末兴起的营销管理方法。
在酒店餐厅行业，以实现顾客的全方位的满意为目标，并不断探
讨、分析、解决这些问题。顾客满意度是经济发展的必然产物，是
以人为本的观念得到普及的结果，也是酒店餐厅永恒追求的目标。

1.3酒店餐厅的服务态度与顾客满意度之间的关系
基于情感和认知的观点来看，服务质量，服务态度的感知

价值对顾客满意度是有着正向影响的，而负面的服务态度对顾客满
意度有负面影响，正面情感通过顾客的感知价值，间接影响顾客满
意度。服务态度是顾客满意的前因之一，影响了顾客对满意度的评
价。我国消费者对于服务满意度的评价习惯一般是接触商品后进行
评价。服务态度影响服务质量，服务质量是顾客的主管评价，在评
价过程中，顾客会利用客观的标准进行理性判断，而服务满意度偏
向于部分服务的直接感觉，受到其他产品相关因素的影响[2]。

2  当前酒店餐厅服务态度存在的问题
2.1酒店餐厅服务水平低
我国的酒店餐厅，特别是星级酒店，比较关注硬件设施的

完善和档次，对“软件”，也就是服务质量，服务态度方面
则不够关注，并且经验较少，是否想要做到优质服务是一方
面，是否能够做到又是一方面。目前酒店服务行业的从业人员
的平均素质低于国际同行业平均水平。我国酒店餐厅的服务质量

酒店餐厅的服务态度对顾客满意度的影响
王  宁

韩国信韩大学，韩国

【摘　要】随着时代与经济的发展，餐饮业也迎来了蓬勃生机，自然而然成为人们生活的重要参与者。酒店餐厅当前越来越重

视顾客满意度情况，以确保自身竞争力。酒店餐厅的服务质量的层次直接故鲜奶到酒店餐厅的经营效益。顾客满意度的提高可以

减少酒店餐厅的经营成本。下文将探讨酒店餐厅的服务态度对顾客满意度的一个像，以期为我国酒店餐厅的相关研究与管理实践

提供依据。

【关键词】酒店餐厅；服务态度；顾客满意度

存在一些问题，服务态度就是其中比较重要的一点。部分服务人员
做不到微笑服务，在服务上缺乏主动性，甚至连基本礼貌礼节的表
现都略显困难。究其根源，我国服务人员的社会地位不高，人们对
于其要求仅限于能完成工作，完成到什么程度，该如何完成，则规
范不足，培训较少，规章制度也不够完善。服务人员内心对于自身
从事酒店餐厅服务工作的归属感较差，并未认识到这份工作也需要
具备一定素质，因为服务人员学历水平综合素质等都是行业内要求
不高的，也因此导致遴选的服务人员学习能力不强[3]。

3  提升酒店餐厅顾客满意度的对策
3.1 激励员工，从内部满意到外部满意
服务人员的满意度是提高服务质量，保证服务态度的基础

前提。只有酒店餐厅内部对员工的关照和管理得到认可，才能
调动服务人员提升服务态度的积极性，激励服务人员为顾客提
供更加优质的服务，保证顾客满意度处于较高水平。当前酒店
餐厅服务人员的离职率较高，员工流动高不仅给酒店管理带来
不良影响，也会影响员工的心态。酒店餐厅要想避免员工流失
率的问题，应加强员工激励，建立合理的、公平的薪酬制度，
坚持以人为本，注重管理的人性化，建立完善的职业生涯规
划，改善服务人员的工作环境，让服务人员的工作有尊严，变
得更加体面。只有内部员工满意了，才能保证酒店餐厅的服务
质量，提高酒店餐厅客户满意度[4 ]。

3.2 加强培训，提高服务人员素质
首先，酒店餐厅的招聘要把好招聘关。招聘过程中，应引入

科学合理的聘任方法，运用胜任力模型，将职业道德观念正确，
学习能力强的员工招聘进来，提高整体服务人员的素质。对员工
进行系统完善的培训，加强服务意识、服务技能，提高服务效率。
培训内容包括企业文化、职业道德、服务意识、服务态度、服务
技能等专业化的培训，培训应定期定量，持续员工整个工作生
涯，在各个阶段提供对应不同需求的培训，让员工感受到服务工
作也是有技术含量的，更有做好这份工作的信念。服务人员充分
满足顾客的需要，从而提高酒店餐厅的服务满意度。

结语：酒店餐厅的服务态度与顾客满意度息息相关。本文探
讨了服务态度和顾客满意度的含义，对服务目前存在的问题进行
了分析，对如何提高服务态度从而提高顾客满意度给出了建议。
根据目前的服务态度与顾客满意度进行了探讨和研究。
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