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全域旅游背景下川西北—甘南藏区 

酒店服务质量提升研究 

敏忠秀
1
 

（甘肃民族师范学院 历史文化系 甘肃 合作 747000） 

【摘 要】：随着“全域旅游”的持续推进，川西北—甘南藏区旅游业遇到前所未有的发展机遇，作为旅游业四

大支柱产业之一的酒店业在此背景下竞争越发激烈，消费者越来越重视旅游消费的体验性和服务质量的有效性。本

文通过对川西北—甘南所在的阿坝藏族羌族自治州、甘孜藏族自治州和甘南藏族自治州携程网酒店游客服务质量评

价进行分析归纳，发现部分酒店存在主动服务意识不强、设施设备陈旧老化、安保措施不到位以及实物产品质量不

达标等质量问题。究其原因，主要有员工招聘和培训机制不合理、设施设备维修保养制度不健全、员工流动大和缺

乏科学的酒店服务质量标准体系，为此本文提出了提升该区域酒店服务质量的相应策略，即强化酒店全员服务意识，

努力提高员工素质、加强部门沟通和协作、建立完善的服务质量管理体系和打造有特色的酒店服务。 
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1 引言 

川西北-甘南所在的阿坝藏族羌族自治州、甘孜藏族自治州和甘南藏族自治州地处青藏高原东南部，是中国地势三大阶梯中

第二阶梯向第一阶梯过渡的区域。该区域地理位置优越，自然风光多样、人文景观富集，是国家“三区三州”扶贫攻坚的核心

区域。2016年“全域旅游示范区”建设年以来，前往该区域的的游客不断增长，根据三州 2015-2019年旅游统计年鉴数据显示，

五年来三州游客接待量不断增加，游客接待量最高的阿坝州，五年来共接待游客 15221.11 万人次，甘孜州共接待游客 9574.5

万人次，甘南州接待游客 5542.97 万人次，游客人数的爆发性增长标志着该区域旅游业发生了质的飞跃，这为旅游业四大支柱

产业之一的旅游住宿业服务质量提出了新的要求和挑战。 

2 样本选取 

“互联网+”时代酒店经营与顾客的关联度增加，顾客对酒店的关注、认知和评价变得立体，在时间和空间节点上均表现出

敏感的状态。互联网和智能化手段的广泛应用，也使人们的出行变得方便和快捷，消费者通过网络渠道了解酒店信息已经变得

正常而普遍。消费者越来越习惯于从网上进行各类旅游咨询、旅游线路规划、酒店机票等信息的收集与购买，相关旅游网站如

携程网、去哪儿网、驴妈妈、途牛网、飞猪平台、艺龙网等也纷纷推出酒店预订功能，并专门开设留言渠道供旅游消费者进行

酒店服务评论。其中携程网是国内目前比较受欢迎的预订网站，并且对酒店住宿的点评体系比较系统、科学，网友评论数量大，
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所以本文选择携程网的顾客评价数据。从网络上采集点评数据，均由顾客以自然语言形式发布在网络上，体现了顾客对酒店所

提供产品和服务质量的感知评价。本文对携程网上阿坝羌族藏族自治州、甘孜藏族自治州和甘南藏族自治州四星级及以上的 20

家酒店 1532条消费者服务质量留言进行 ABC分析法分类，发现三州酒店服务质量存在的问题无外乎以下几种： 

根据 ABC 分析法以“关键的是少数、次要的是多数”这一原理为基本思想，归纳总结影响三州酒店服务质量的相关因素，

对这些因素发生的频率和数量进行定量分析，计算出每类质量问题在质量总问题中所占的比重，然后由大到小以此分为 A、B、C

三类问题，从而找出酒店服务最主要的质量问题加以解决。根据 ABC 分析法的原理，A 类问题是累计比例为 0%-70%的因素，也

就是主要质量问题，在上表中主要质量问题即为服务意识问题和设施设备问题；B类问题是累计比列在 70%-90%的因素，也就是

次要质量问题，在上表中次要的质量问题即为安保措施和实物产品问题；C 类问题是累计比例在 90%-100%的因素，显示在上表

中即其他问题，为一般质量问题。 

3 产生服务质量问题的原因分析 

3.1员工招聘和培训机制不合理 

2016年 2月川西北-甘南三大自治州被确定为全国第一批“全域旅游示范区”后，游客人数激增，以阿坝藏族羌族自治州为

例，2016年该州游客人数达 3762万人次。在此背景下，三州部分酒店专业人才的储备显得捉襟见肘，人才招聘和培训中存在的

问题也不断显现出来。三州是国家“三区三州”扶贫攻坚的核心区域，区域内少数民族众多，文化层次相对较低，接受酒店管

理专业训练的人才更是少之又少。进入酒店的方式相对单一，酒店方也没有认识到专业人才对酒店行业发展的重要性，个别酒

店在人才招聘、开发以及培训环节流于形式，不追求人力资源的适切性。 

3.2设施设备维修保修制度不健全 

根据惯例，酒店的设施设备的更新周期为 8～12 年，但设施设备低维修保养制度不健全、日常维护保养不到位，国内的酒

店设施四到六年就需要更新，这类现象在快捷酒店和低星级酒店中比较常见。通过携程网游客评价可以发现三州部分酒店对于

酒店设施设备的维修保养同样不够不及时，并未制定科学合理的维修保养制度，部分酒店缺乏设施设备的维修保养意识，对设

施设备维修保养不及时，维修管理观念陈旧，缺乏专业保养环节，对设施设备的保养处于“粗放式”管理阶段，没有科学合理

的保养流程和保养制度，导致酒店设施设备使用周期低，折旧速度快，加剧了酒店经营成本。 

3.3员工满意度度低，流动性大 

因招聘和培训机制不合理，人才的适切性不高，这些非专业人才在短时间内不能领会酒店工作性质和任务，需要花费大量

的时间和精力进行培训，而上岗两三个月后又迎来了“三州”的旅游淡季，部分员工不得不被迫离职，一方面淡季酒店入住率

下降，服务人员待遇随之下调；另一方面，酒店管理层缺乏对员工心理和生活上的关怀和了解，致使员工满意度不断下降，离

职跳槽和人力资源流动成为常态。 

3.4缺乏科学的酒店服务质量标准体系 

由于酒店的服务对象千差万别，服务的主体又受各方面因素的影响，导致酒店服务质量无法在长时间保持一致和稳定。尤

其是在当前“三州”酒店市场缺乏专业管理团队的现状面前，酒店行业必须要制定一套长远的、全面的服务质量标准体系，以

此来规范酒店的服务流程、服务标准和服务效率。科学的服务质量标准体系是酒店员工业务的行动指南和方向，并且能在一定

的时间段有效地降低服务质量的随意性和波动性，是酒店的服务质量在一定时期内保持稳定的保障。“三州”很多酒店到目前

为止并未形成长远、科学的服务质量标准，故对区域酒店业服务质量的提高起不到规范的作用，各酒店建立的规范标准不统一，
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导致该区域酒店服务质量管理效率偏低。 

4 川西北-甘南藏区酒店服务质量提升对策 

4.1强化酒店全员服务意识，努力提高员工素质 

酒店的服务意识是酒店员工工作的基础，服务意识是员工内在的观念形态，跟员工的价值观念有密切的联系，服务意识应

渗透在酒店工作的各方面，才能有效提高酒店服务质量。首先，从人才招聘开始，给员工树立正确的价值观，要有爱岗敬业、

爱岗乐业的服务精神；其次，酒店员工应树立客人是“亲朋好友”观，以真诚的态度、友好的理念提供服务，形成良好的宾客

关系；再次，酒店亟须加强服务意识培训，从岗前培训到岗位培训，从岗位培训到职业培训，应将全员性服务、全方位服务、

全过程服务和全方法服务理念贯穿服务的始终，尤其是在对员工进行工作职责、服务技能相关培训时，要着力强化其服务意识，

培养与酒店荣辱与共的主人翁意识并在实际工作中转化为实际行动，通过各种途径努力提高员工的工作能力和素养，同时在服

务实践中，通过现场督导、案例讲解实时向员工传递正确的服务理念。 

4.2加强部门沟通与协作 

酒店各部门之间关系处理得融洽与否，会直接影响到酒店业务的正常运转。通过对“三州”携程网上酒店服务质量留言评

论分析发现，“三州”部分酒店各部门之间关系涣散、凝聚力不强、缺乏团队意识和集体精神；各部门各自为阵，注重部门利

益，不重视组织团结。因此，想要提升“三州”酒店整体的服务形象，就必须加强各酒店以及酒店内部各部门的沟通和协调，

打破固有思维，立足长远，解决整体性问题。携程网评论留言显示，“三州”部分酒店服务投诉矛盾均来自于酒店内部各部门

的相互推诿和责权不清，缺乏主动配合意识，各部门之间甚至互相拆台，对于顾客的投诉，互踢皮球、互相推诿。总之，酒店

各部门之间的配合默契与否，关系到酒店的长远发展，关系到服务质量的提高与否，故加强各部门的沟通与协作，是酒店管理

者关注的重点。 

4.3建立完善的服务质量管理体系 

酒店的服务质量管理体系是动态的管理机制，人们应采用各类管理方法对酒店服务质量进行动态的管理以此提高酒店服务

质量。为保证酒店的服务质量管理体系高效运转，酒店应建立计划、组织、实施、控制和反馈监督等服务质量环节，使服务质

量管理体系健康合理运转。酒店应从酒店服务质量入手，积极完善酒店各项规章制度、管理制度，加强日常业务管理，建立自

上而下的服务质量管理机制和体系，严格执行相关流程。首先，建立服务质量管理体系；其次，树立服务至上的服务理念；最

后，制定酒店服务质量标准；最后，成立由专门质量管理人员组成的 QC小组。 

4.4打造富有特色的酒店服务 

在酒店业竞争日益激烈的当下，唯有创新、提供富有特色的服务，才能在在酒店市场占有一席之地。而富有特色的服务来

自于酒店对顾客的换位思考，酒店服务质量的标准带有很强的主观性，服务质量因人而异，如何提高酒店服务质量，是现阶段

“三州”各酒店均需考虑的问题。首先，在酒店服务中，我们应急客人之所急，想客人之所想，提前谋划、富有创造性的提供

服务；其次；展开特色服务；第三，提供超前服务，超前谋划、提前准备。总之，在提供服务时，尽可能考虑人无我有、人有

我新、人新我奇、人奇我特的原则，想法设防给客人提供满意加惊喜的服务，唯有如此，才能真正提高该区域酒店服务的质量。 
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