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案例名称：以身作则 

发生部门：总经理办公室 

案例描述： 

小燕是一个刚刚毕业的大学生， 因个人爱好，放弃了与自己专业对口的旅游行业而在一 

家生态酒店做了迎宾部领班。这天是她上班，开始新生活的第一天。随着中午用餐时间的到 

来，络绎不绝的客人到达了酒店。 “您好！欢饮光临！请问有预定吗？这边请……”随着其他 

老服务员热情的招待，小燕很享受这样的工作热情。只是因为自己从小没吃过苦，在家也是 

被当做小公主对待， 实在是拉不下面子来对客服务， 所谓的迎宾领班也只是个光杆司令而已。 

小燕一边挣扎着要不要继续做下去，一边小声的接待着陆续而至的客人。也就是在这段挣扎 

的时间里，大厅的一幕让小燕放下了高姿态，踏实的享受着对客服务的乐趣。一位穿着华丽 

的女士走了过来，漂亮而有气场，面对这样迎面而来的女神，虚荣心作祟的小燕退缩了。这 

时一个好听的男中音响起： “中午好！请问您有预定吗？”小燕一看，原来是酒店总经理张 

总。只见张总微微弯腰微笑的迎接着客人。女士心情很好的说： “没有，我们一共 12人，帮 

我们安排个包房吧。 ”“好的，麻烦您随我来，12人正适合坐在听雨轩，环境优雅而且安静。 ” 

张总一边用左手做出“随我来”的手势，一边向客人说道。看到这一幕，小燕深受触动。作 

为酒店总经理都能够从基础的服务做起，实在是让自己汗颜。 

案例分析： 

上述案例描述的是小燕眼中所看到的酒店总经理拉下身段对客服务的一幕， 深深打动了 

内心无比挣扎的新成员小燕。 在众人眼中， 总经理日常工作八大项： 无非是召开每天的会议， 

阅读分析每天的报表，检查巡视酒店各个部门的相关工作，处理各种函件，接待或拜访有关 

人士，研究工作，学习有关文件资料。不管怎么说，总经理和基层服务是没有任何关系的。 

在刚入社会的小燕眼里，也是抱有同样看法的。所以在自己内心极具挣扎和纠结的情况下看 

到总经理亲自迎客，以身作则时，是放下了虚荣心和所谓的面子的。 

后续跟进： 

受到总经理的感染，小燕决心放下虚荣心和面子，将自身投入到实际工作中去。结合自 

身情况，小燕了解到自身性格，为做一个优秀的酒店迎宾领班制定了下列规则：（1）克服自 

身性格障碍，放下虚弱心；（2）谨记服务员是永远的微笑者，做到微笑服务； （3）对待熟客 

要有礼并矜重； （4）要在客人最需要的时候出现； （5）永远不要让客人感到难堪。 

案例反思： 

如果不是受酒店总经理的影响，服务员小燕将不会重新审视自己的行为，找到自己准确
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的定位。一旦没摆正自己的位置，将会好高骛远，一来影响自己的发展方向，另一方面也不 

能做好本职工作。其实工作本无贫贱，无论身处什么行业，身兼何职都应将自己很好的至于 

角色之中，用心甘情愿的态度过随遇而安的生活，将自身目标与职业目标结合起来才能在实 

际工作中取得共赢。 

案例启示： 

1.以身作则是带动员工积极性最有效的办法； 

2.酒店的兴衰与酒店总经理的素质有直接关系。


