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案例描述： 

前段时间酒店岗位调配， 广州某酒店销售部员工小崔被分配的岗位是负责大型团队销售 

接待。这不，刚一上岗，就接到一个大型团队订单，一家沈阳企业组织员工年终度假旅游， 

停留 4 天 3 夜。大约有 100 人左右，需要 55 个客房以及可以满足 100 人进餐的大厅，联系 

了很多酒店，都没能定下合作的酒店。有的酒店接待能力不够、有的酒店房间预订已满、有 

的干脆直接拒绝，说不提供团队接待这样业务。他们经朋友介绍找到了小崔。小崔也不知道 

该不该接，接团队也有接团队的难处，酒店为接待一个大型团队，必须在团队到达之前就预 

留大批客房。 因而在其抵达前就会有散客必须转房或是转店，处理的好能为酒店带来较好的 

收益，处理的不好及有可能伤害散客的感情，导致客源流失。而团队离店后，短时间内不一 

定能有足够的新客人入住，又会有许多客房闲置，造成入住的断档，减少酒店的收入，损害 

酒店的效益。但是，接下这单，也确实能为酒店创造不少效益，接还是不接这个问题都让小 

崔陷入两难。 

案例分析： 

这种订单是大型酒店经常会遇到的， 但是很多酒店都不敢贸然接下这样的订单， 必须开 

会讨论后再做决定。因此小崔不敢贸然决定究其原因可以归结为一下几点：（1）大型团队的 

接待，对于酒店的接待能力是一个考验，不论是餐饮接待、客房接待还是其他服务接待都应 

纳入考虑，一般不敢随意接下。（2）大型团队的接待，也是对酒店工作能力的考验，部门间 

的协调能力、突发事件的应变能力、宾客协调的掌控能力等等。（3）善后工作的处理，大批 

客人退房后，造成的入住空缺，将会是酒店销售部承担很大的压力。（4）小崔作为一名普通 

的销售人员，对于这样的订单，不能单独做出决定，需要呈请上级商议后再做决定。 

事件解决： 

小崔在与客户初步接洽后表示， 需要对酒店目前的房态及接待能力做最新的评估并向上 

级请示，明天再给客户答复。随后小崔联系客房部与餐饮部的同事，了解了目前的销售情况 

与预定情况。 在详细了解信息之后， 将客户的要求与目前酒店的状态对上级做了详细的汇报。
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上级通过权衡与评估，发现酒店具备接待此旅游团队的能力。让小崔全权负责此事，这时， 

小崔拿出了此单相匹配的销售善后工作方案。 小崔解释道， 在团队离去之后， 正处旅游淡季， 

商务旅游与团队接待业务都会有所下滑， 若不采取措施必然会带来酒店销售的断层， 若对部 

分房间进行团购、预定等方式进行打折销售，必然能带动酒店人气，重新刺激消费。 

小崔严谨的方案和积极的工作态度赢得了上级领导的高度认可， 最后不仅团队接待获得 

了巨大的成功，过渡期的销售也非常平稳，小崔也因此获得了丰厚的奖金和领导的赏识。 

案例反思： 

在工作过程中，员工明确自己的位置非常重要，既要注重管理层决策权的发挥，又要注 

重个人能力的发挥。 小崔赢得领导赞赏的原因有如下几个：（1） 在事情无法独自解决的时候， 

没有随意解决，而是将实际情况快速上上级汇报，行事稳妥；（2）在向上级汇报事情之前， 

掌握了酒店最新的情况，免去了领导了解的时间，也有利于管理层在最快的时间作出最正确 

的决策；（3）不仅想到了订单的执行，也想到了善后工作，而且拿出了具有可行性的措施和 

方案，积极的工作态度和踏实的实干精神让管理者赞赏。 

案例启示： 

1.具有积极的工作态度和踏实的实干精神的员工是领导者所欣赏的员工； 

2.具备强烈的责任心及服务意识，才能将工作做的更好； 

3.全面的考虑事情、权衡利弊，而不为眼前的利益而迷惑是酒店销售人员应当具备的 

品质； 

酒店应当有严密的奖励制度，对于工作优秀突出的员工给与适当的奖励，鼓励他们为酒 

店的发展贡献更多的力量。


