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酒店员工—顾客间互动对顾客满意度的
影响研究

朱 伟  
  （湖北经济学院旅游学院，湖北 武汉，430205）

“服务互动” （service interaction）”一词很早就
被提出了，其在酒店业中常被理解为顾客与员工的

互动、顾客与设备等其他有形物的互动。而在学术

界，“服务交互”得到了各类学者的深入研究，它是

与“服务互动”很接近的说法。范秀成 （1999）、郑
向敏 （2004）在其研究中探究的是服务发生时员工
和顾客产生的面对面接触，称作“服务接触”。“服

务交互”和“服务互动”这两个词与“服务接触”很

相近，若有差别也十分轻微。早期国外学者对“服

务接触”的理解和当前国内学者对“服务交互”的

理解都是基于顾客与员工的面对面接触。对于顾客

满意度研究，“中国顾客满意度指数模型 （Chinese 
Customer Satisfaction Index）”应属国内最具有代表性
的研究了，它是由赵平在 2002年提出。该模型主
要将 SCSB等其他模型进行比较分析，并采用结构
方程模型 PLS建模方法测算顾客满意度指数，以此
简洁、明了地反映出顾客满意度。

一、研究假设与研究模型

（一）酒店员工对顾客满意度影响的假设

酒店员工是顾客入住期间接触到的主要人物，

从办理入住开始，酒店前台和礼宾部员工作为酒店

门面，代表酒店接待顾客；到顾客提出合理诉求，

酒店员工代为转达酒店方案，尽可能多地满足客人

合理诉求；再到顾客退房，酒店员工向客人表达问

候。这一过程中无一不需要酒店员工的协助，所以

酒店员工对顾客满意度起着很大的影响作用。

  H1 酒店员工积极性正向影响顾客满意度。
  H2 酒店员工效率正向影响顾客满意度。
  H3 酒店员工形象正向影响顾客满意度。
（二）酒店员工—顾客间互动对顾客满意度影响的

假设

已有研究调查表明，顾客入住酒店期间，大多

都是希望与员工产生互动的。对于消费者来说，可

能在最初选择酒店时关注的是酒店的硬件设施，但

在入住酒店后，更多的还是会通过酒店员工的服务

来了解酒店的相关信息。因此，酒店员工—顾客间

的互动十分重要，它几乎贯穿了顾客从入住到退房

的整个过程。

H4 酒店员工—顾客的互动方式正向影响顾客
满意度。

H5 酒店员工—顾客的互动质量正向影响顾客
满意度。

H6 酒店员工—顾客的互动频率正向影响顾客
满意度。

（三）研究假设模型

根据上述的研究假设可以看出，设定的酒店员

工的积极性、效率、形象以及酒店员工—顾客的互

动方式、质量、频率都是自变量，顾客满意度则是

因变量。由于每个酒店员工的思考方式和行动模

式不同，所以他们与顾客间的互动过程也不一样，

进而会导致互动的结果发生变化，因此，酒店员工

是属于中间变量。根据笔者提出的假设理论进行

整理，得到相关变量，并用顾客满意度的理论模型

（如图 1所示）加以演示和说明：

 二、问卷设计及发放回收

（一） 问卷设计

问卷设计的完成主要包括对以往文献的查阅，

提出假设分析，得到变量，根据变量设置问卷问题

等环节。其内容共包含以下两个部分：

一是基本信息部分。该部分主要是收集参与问

卷调查者的性别、年龄、当前收入等一些基本的信

息情况，以增加问卷的真实性。

二是主体部分。在该部分，笔者又分别设计了

两个小部分，包括员工、顾客两个不同角度。采用
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项，做好自己的本职工作，以给予顾客最完善的服

务，缓解顾客的急躁情绪。在相互体谅方面，大部

分客人是通情达理的，但有些顾客可能会因为出现

问题未得到有效解决而和员工产生矛盾。对此，酒

店应引起重视，提前对员工做好相关方面的培训，

让员工能高效解决各种问题，避免拖延、含糊不清，

尽快给客人满意的答复。综上所述，酒店员工—顾

客间的互动需保证好质量，才能确实提高顾客满

意度。

五是互动方式。在互动方式上，客人大部分会

选择语言互动，这是入住酒店期间最常见、最直接

的一种互动方式。当然，采取眼神和动作互动方式

的客人也较多，客人入住酒店都是想要体验到宾至

如归的感觉，而眼神的交流能带给客人更加诚挚的

感觉。当客人感受到被酒店关注、重视时，顾客满

意度也能随之提升。

六是互动频率。大部分客人还是愿意与员工

进行互动的，但要保持适当的频率，互动频率过高

可能会引起客人的反感。有 87.65%的客人选择了
服务沟通，59.26%的客人选择了倾听交流，64.2%
的客人选择了交流谈话。对此，就需要酒店员工在

与客人互动的过程中，通过适当的频率迅速了解客

人的喜好、习性，并加以记录，以针对性提供服务。

参与调查问卷的酒店员工基本上都认为只有把握好

与每位客人的互动频率，有所区分，让顾客觉得舒

适，才能提升顾客的满意度。

四、研究结论

此次研究对酒店员工—顾客间的互动、顾客满

意度相关文献进行查阅及梳理，将有过酒店行业相

关工作经历、入住过酒店的客人作为本次研究调查

的主要对象，围绕研究主体开展问卷调查并得到以

下结论： 
结论 1：酒店员工积极性正向影响顾客满意度，

通过调查问卷的数据来看，不论是酒店员工还是酒

店顾客都比较认同这一观点。因而，酒店应该建立

良好的奖惩机制来调动员工在工作中的积极性，提

高顾客满意度。

结论 2：酒店员工效率正向影响顾客满意度，
这一观点也获得了酒店员工与顾客的一致认同。员

工的工作效率高可以加快解决问题的速度，一旦出

现问题也可以及时发现及时解决，从而避免问题不

断发酵，衍生变故，甚至恶化。

结论 3：酒店员工的个人形象正向影响顾客满

意度，这获得了酒店员工和顾客方面的双向认可。

个人形象是一个人的外表或容貌，也是一个人内

在品质的外部反映，它是反映一个人内在修养的窗

口。而对于酒店来说，酒店员工的个人形象十分重

要，其不仅仅代表着员工本身，还代表着酒店的形

象，反映出酒店对顾客的服务态度。顾客大多也希

望和个人形象良好的员工进行互动交流。

结论 4：酒店员工—顾客的互动方式正向影响
顾客满意度。在这一问题的调查中，大部分人选择

了语言互动，其次还有选择动作、眼神以及心理互

动方式的，这说明不同的客人在互动方式的选择上

有所不同，酒店员工应根据客人的实际需求进行及

时调整。酒店员工如果用客人不喜欢的方式进行互

动可能会降低顾客的满意度。

结论 5：酒店员工—顾客的互动质量正向影
响顾客满意度。互动的质量应务实、有效，酒店

员工在工作时要真诚、耐心、认真，在调查酒店员

工与顾客的沟通是否无障碍、配合度较高、相互体

谅、互动愉快等问题时，大部分答案都是肯定且积

极的，但也有个别人员的回答是否定的，究其原因

是由于他们曾经在酒店工作中遇到过不愉快的事

情，不仅影响了客人的满意度，还给自身带来了麻

烦。在日常的酒店工作中，如果客人出现不愉快情

况时，酒店应该及时安排后续补救措施，补救及时，

客人的满意度也会随着提升。为此，酒店员工应适

时关注每一位顾客，了解他们的喜好，做好相关备

注。当然，不排除有个别刁钻的客人出现，因此，

酒店还应该加强对酒店员工应对突发事件的能力培

训，这样，当客人遇到问题时，员工也能更加迅速

的了解事情状况并解决好问题。客人对员工产生信

任后，顾客对酒店的满意度也会提升。

结论 6：酒店员工—顾客的互动频率正向影响
顾客满意度。这一问题的调查中，大多数客人选择

的是服务沟通，不希望被过多的打扰。由此看来，

互动频率应适量，过多会引起客人的不满，觉得被

打扰，而过少又会使客人觉得自己被忽略。因此，

酒店员工应在客人有需要时及时与客人互动，了解

客人想法，解决客人的问题。
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