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——以广州A酒店中餐厅为例
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[ 摘要 ] 一直以来，高星级酒店始终坚持“以客人满意为追求，以优质服务为己任”的原则，受到消费者广泛

赞誉和支持。如今，国内社会经济市场化程度和水平不断提升，大众对高星级酒店餐饮服务质量的要求及

期望持续升高，为促成更多消费并赢得餐饮服务市场，高星级酒店应从自身做起，在行业领域内树立良好的

口碑。文章以广州 A 高星级酒店中餐厅为例，通过问卷调查形式，统计分析影响餐饮服务质量及管理水平

的主要影响因素，并与实际相结合，全面探索有助于优化和提升高星级酒店餐饮服务质量的途径和策略，以

确保高星级酒店产业健康可持续性。
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一  星级酒店餐饮服务质量概况

（一）酒店餐饮服务质量的含义

酒店主要工作是满足客人各种需求，高质量、

高标准的酒店服务可以给人以方便、尊贵的体验。

而从本质角度来看，酒店餐饮服务质量主要指的

是酒店以自身服务设备为基础，为客人提供适当、

合理的服务，为客人提供来自物质和精神的双重享

受，是一种同时服务于主观客户和客观现实的一体

化服务产品。

（二）酒店餐饮服务质量的特点

第一，综合性。从餐饮服务质量类型来看，可

从人力服务质量和非人力服务质量两方面对酒店餐

饮服务质量进行划分，具体又覆盖环境、员工素质、

技能水平以及产品等多个要素；第二，短暂性。酒店

餐饮服务中的特定服务具有短期性特点，如点菜和

服务。此类服务难以有效存储，在停止相关服务行

为后服务价值也随之丧失；第三，舒适性。在为客人

提供专业服务时，员工需遵守并执行相关服务标准，

使客人充分体验服务乐趣。在接受酒店全方位服务

后，可激发客人心理上的舒适感与安全感。客人对

餐厅环境、餐厅背景以及餐厅美食较为满足时，舒适

感也将油然而生；第四，主观性。通常，客人作为餐

厅服务的主要对象，由于个体的差异化，在对待同一

件事物时所表现和反馈也存在一定差异。

（三）优质餐饮服务的作用

对于酒店企业而言，若要确保自身良好的生存

与健康发展，需全面提升餐饮服务质量，一般情况

下，餐饮服务不仅仅局限于为客人供应美味佳肴，

还应为客人营造健康、卫生、优雅的就餐环境，达到

客人所期望的星级餐饮服务质量。透过优质的餐

饮服务，使客人自愿为酒店进行宣传，拓宽在餐饮

服务领域的影响力，提升酒店整体经济效益。因此，

酒店应进一步提高对客人服务的重视程度，从根本

上推动酒店发展。

二  我国高星级酒店餐饮现状及主要影响因素

（一）高星级酒店餐饮服务质量现状

一方面，星级酒店同行间竞争激烈。随着不断

增加的星级酒店，同规模和同档次的酒店餐饮数量

也随之不断增加，无形中激起相互之间的竞争性。

另一方面，消费群体和消费理念的改变。从消

费群体来看，星级酒店餐饮服务对象大多为中等收

入以上的消费者群体。面对日益激烈的市场竞争，

星级酒店如何运用有限的人力、物力及财力应对大

众不断提升的消费需求和服务需求，成为其未来发

展重点考虑问题。

（二）餐饮服务所面临问题

此次研究以广州 A 五星级酒店中餐厅为例，

围绕餐饮服务质量问题展开深度调查与分析，在结

合相关文献和网络消费点评数据的基础上，深入酒

店进行实地探索。通过网络以及现场发放设计的

服务质量调查表，此次问卷调查总发放数量为 150

份，回收 142 份，有效问卷为 140 份，回收有效率达

93.3%。按照调查结果进行了分析，主要突出问题

具体如下。
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第一，餐厅环境无法达到星级酒店标准。在

此次调研中，有进 55.3% 左右的客人认为，酒店

餐厅与酒店整体环境不相符。而造成这一现象

的原因主要是由于在酒店运营比较久，装修风格

有些陈旧，由于餐厅为连续性服务内容，终止提

供相关服务可能引起客人不满。还有部分客人

认为，酒店餐厅内所摆设饰品和家具，无法融入

整个餐厅主题，餐厅所要表达内容过于丰富，在

客人心中留下不良印象，尤其是在餐厅客流高峰

时，如果餐厅内各种噪音混合，将极大地影响客

人就餐情绪。

第二，餐厅菜单设计不合理。五星级酒店餐厅

在是菜单设计方面的不合理性主要体现在以下几

个方面：一是菜单外观缺乏精美性。部分星级酒店

餐厅缺乏对菜单的重视程度，属于对菜单材料、色

彩以及文字图案的设计与创新，所设计菜单在质量

上与其他更高星级酒店餐厅菜单存在较大差异；二

是菜品不分主次。部分餐厅采用平铺直叙方式对

各个菜名进行单一的罗列，各菜品处于混乱状态；

三是菜品结构缺乏合理性。部分星级餐厅在菜肴

的风味种类方面过于单一，且同一种风味的菜肴存

在重复性；四是未能通过专门的服务人员对菜肴用

料及其制作方法进行详细介绍，容易造成客人点菜

过程中的困扰。

第三，服务不及时，个性化服务缺失。所谓服

务态度主要是酒店内相关服务人员在服务活动实

际开展过程中，所呈现出来的服务状态，具体包括

服务语言、服务动作、服务表情及服务神态等。若

酒店内服务人员自身缺乏专业服务技能和服务素

养，将无法通过语言及动作实现对客人实际需求的

深度剖析。

三  全面提升星级酒店餐饮服务质量的有效策略

（一）改善用餐环境，注重客人感受

当前阶段，对于高星级酒店餐厅而言，用餐环

境的管理是其中尤为重要管理内容，其管理质量和

效果，将直接影响客人体验效果，良好的用餐环境

是确保客人轻松、舒服用餐体验的基础条件。在设

计或者购买餐具及饰品时，应与客人对美的追求和

喜好相迎合，在确保有餐厅整体装修风格相一致的

前提之下，选择更加具有人性化和有特色化的餐具

或摆台。

（二）创新菜肴内容和形式，以确保菜肴质量

酒店汲取其他酒店或者其他地区特色化饮食，

不断优化和创新当前酒店餐厅内相关餐饮项目，并

且为加快适应现阶段不断变化的餐饮消费市场，

高星级酒店餐饮部门应从自身角度出发，在餐饮

产品方面进行不断研发和创新。此外，我国地大物

博，南方地区和北方地区拥有不同菜系，且菜品种

类繁多，可以有计划、有目的地推出新的以其他地

区菜系为主题的菜品，在与广大客人喜好相结合

的前提下进行菜品开发和实验，并且通过大量实

践经验的总结与积累，实现对客人推陈出新要求

的有效满足。

（三）加强培训，培养员工的个性化服务意识

从根本上来看，服务是推动整个餐饮行业快

速发展的主要因素，员工作为餐饮服务的直接提

供者，应在日常餐饮服务工作中树立正确的服务意

识。酒店若要追求服务的个性化，前提条件是确保

服务开展的标准化及规范化，只有在确保员工对自

身岗位工作全面认识和理解的基础上，才能够从根

本上实现服务的个性化发展。此外，还应为员工提

供宽阔的实践平台和学习平台，使员工在培训过程

中掌握更多业务知识和专业技能。

四  结语

近年来，我国在酒店餐饮领域取得较为显著的

成效，但随着国外品牌酒店在国内市场的落地，增

加了高星级酒店餐饮行业在未来道路上的竞争压

力。因此，国内高星级酒店若要在激烈的市场竞争

中，确保处于不败之地，需从服务角度出发，不断

改善用餐环境，创造新的菜肴内容和形式，培养员

工的个性化服务意识，进一步提高酒店的经营管

理水平和服务水平，实现经济效益和社会效益双

丰收。
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