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前言

　　酒店顾客抱怨问题看似是一个“小”问题，但它是酒店管理水平和服务质量的直接体现，必然对
酒店的市场绩效产生决定性影响。
顾客的抱怨有多种情况，一是激烈投诉，刀刀见血，这是我们的良师。
二是试探投诉，担心店大压客，这是我们的益友。
三是不屑投诉，但到处散布，这是我们绝不愿意看到的情况。
四是什么也不说，但绝不再来，成为“沉默的大多数”。
因此，必须“小事宏观”，从酒店经营战略的高度来看待顾客的抱怨问题，不怕客人抱怨，就怕客人
不抱怨。
如何让客人抱怨，进一步使之不抱怨，此中学问甚大。
　　旅游管理学是实证性的学科，不应该成为学术圈子里的学术。
所以，旅游学术的前沿必须关注业界的前沿问题，为业界的前沿问题提供解释力和预测力。
近几年来，国际酒店业在经历着深刻的变化，不仅在宏观和中观领域，而且在微观领域都在进行激烈
的变革。
从微观的角度而言，对顾客终身价值的重视现已成为著名酒店集团经营的主导思想。
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内容概要

防御营销的目的在于减少顾客的周转率或原有顾客的流失，并依靠原有顾客传递口碑，从而增加新顾
客。
竞争激烈的酒店业，吸引一名新顾客的费用相对保留一名原有顾客的费用要高，防御营销极其重要。
顾客抱怨管理是一种重要的防御营销策略，目的是如何管理现有顾客的抱怨，使得顾客满意地离开酒
店。
    本书是国内第一次针对酒店企业实践和理论中未予重视的顾客抱怨问题，以理论推导和实证研究相
结合的方法进行系统研究。
通过对服务失误抱怨行为和影响因素以及服务补救的探讨，形成了较完整的酒店顾客抱怨理论体系。
    首先，从分析酒店服务质量的形成过程开始，研究了酒店服务质量、顾客不满意及顾客抱怨等概念
框架，建立了酒店顾客抱怨行为模型。
    其次，运用服务接触理论和服务质量缺口理论研究了酒店服务失误的发生时点和内在原因，并提出
了酒店服务失误影响因素模型。
采用关键事件法从酒店一线员工的角度收集了服务失误案例，并依此分析确定了未按顾客特殊需求安
排、员工服务态度欠佳等8个因素是酒店服务失误关键性影响因素。
    然后，对抱怨行为发生的情景、顾客个体特征等因素进行了探讨，建立了酒店顾客抱怨行为影响因
素模型，并对内外影响因素与抱怨行为、抱怨处理满意度等的相关性进行了实证研究，得出了酒店顾
客抱怨反应方式会因不同的服务失误类型、抱怨所需费用、顾客年龄、教育程度和抱怨处理的公平性
而有差异等结论。
    最后，本书运用服务利润链理论建立了服务补救过程模型，阐明了酒店服务补救是对顾客价值的恢
复和服务质量缺口的消除，应系统地进行内部和外部补救。
还运用服务公平、知识管理及组织学习理论，研究了酒店内外补救的策略问题。
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章节摘录

　　服务产品的无形性体现在，顾客购买服务之前，是看不见，尝不到，摸不着，听不到和嗅不出的
，只有在顾客接受服务之时，才能体验到服务。
为了减少不确定性，顾客将寻求服务质量的标志和证据，他们将根据看到的地方、人员、设施设备、
传播资料、象征和价格等作出服务质量的判断。
无形性给酒店企业带来的最大影响是顾客对酒店产品的认识只能通过以往的消费经历以及亲友的推荐
即口碑获得，而无法在决定购买之前事先尝试。
同时，酒店服务也不可以事后退货，因为顾客最后得到的是一种体验和回忆。
酒店产品的无形性决定了酒店产品的服务创新不可以通过申请专利来保持自己的专有。
　2.顾客参与服务过程　酒店实施一项服务工作就是对实物设施、脑力和体力劳动这三者的某种组合
的产出结果进行装配和传递，是服务人员为顾客提供一种帮助。
酒店顾客直接参与生产过程，顾客与员工相互影响。
酒店产品是顾客与服务提供者在生产与消费过程中共同塑造的，顾客在酒店产品的生产中扮演主动的
角色，而不只是被动的接受者，他们可以影响酒店产品的质量。
服务过程是顾客与服务提供者广泛而高度地接触的过程，对这些服务接触进行管理，以创造令顾客满
意的体验，是酒店经营管理的主要目标。
　　3.易消失性　　因服务是一次行动或一次表演，所以不能储存，容易消失。
如何有效地利用酒店的生产能力就成为酒店经营的一项挑战。
在能够获得可变成本的条件下，能够卖出一间客房就增加了酒店的收入。
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