
※ 정성적 평가항목 5단계 척도

   - 매우 우수 : 국내 최우수사례(Best Practices)로 여겨질 수 있는 수준. 최

우수사례란 타 호텔의 벤치마킹 대상이 되거나 고객 감동을 줄 

수 있는 수준을 뜻함.

   - 우     수 : 고객의 기대치를 충족시키거나 고객만족을 제공하는 수준.

   - 보    통 : 최소한의 의무적 수준(예 : 법률적 규정, 호텔업계의 보편적 수

준)을 충족하거나, 고객이 당연하다고 판단할 수 있는 수준.

                 * 평균수준의 호텔 서비스 제공 시 

   - 미     흡 : 호텔 서비스가 고객의 보편적 기대에 못 미치는 수준.

   - 매우 미흡 : 고객의 불평을 발생시킬 수 있는 호텔 서비스 수준.

호텔등급결정 자율평가 시 유의사항 

  등급결정 신청호텔은 자율평가 시 항목별로 후한 점수를 부여하는 경우가 많이 

있습니다. 이 때문에 등급결정 현장평가 시 희망등급 평가기준에 미달하여, 

등급보류를 받는 사례가 다수 발생하고 있습니다. 이 같은 문제를 방지하기 위해 

호텔의 등급별 평가기준과 항목에 맞는 보다 객관적인 자율평가가 요구됩니다.

 

  현장평가 및 불시평가 시 평가요원은 정성적 평가항목 5단계 척도를 기준으로 

점수를 부여합니다. 피 평가 호텔에서 자율평가표를 작성하실 경우, 서비스 수준이 

호텔업계 타의 모범이 될 정도로 매우 우수한 서비스를 제공하는 경우가 아니라면  

“매우우수”, “우수”로 평가받기란 쉽지 않습니다. 일반적으로 평균점수인 “보통”으로 

평가 받는 경우가 다수입니다.

  만약 평가항목이 “매우우수” 또는 “우수”하다고 자율평가한 경우, 이에 대한 

객관적인 근거를 현장평가 평가요원에게 제시할 필요가 있습니다.  


