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“疯狂”旅游团 
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案例名称： “疯狂”旅游团 

发生部门：餐饮部 

案例描述： 

2013 年 4 月 13 日，导游小刘和小陈带着一行 100 人的教师团队去武汉黄陂的云雾山观 

光旅游。此时恰逢云雾山一年一度的杜鹃节开幕式，游客多而杂，景区酒店餐饮部接待能力 

有限。鉴于多年的带团经验，加上教师团的高难度性，为了保证该团队行程的顺利进行，进 

入景区后游客能够用好第一餐， 因此在团队出发前一日，小刘就向云雾山大酒店电话预定了 

好了 10 桌团队餐，餐标为 300元一桌。旅行团出发当天，从汉阳出发去黄陂的途中，小陈 

接到景区餐饮部经理的电话，经理商量的口气说： “刘导，因为有个临时团队先于你们到达， 

并且事先未预定，等我去阻止时客人已经坐下了。我想知道你们还有多久到景区？如果，你 

们到达时这边餐位能及时收拾出来，你们就按原先的桌位坐。如果你们到时客人还在用餐， 

我就安排你们在我们酒店接待贵客的多功能厅用餐， 地方比用餐厅敞亮而且舒适，相信您的 

游客会很满意。因为现在正是旅游旺季，突发情况比较多，而且我从旅行社了解到，刘导是 

个明事理的人，您看能不能调剂一下，支持我的工作？”小刘听经理说清了事情的缘由，而 

且也为自己的团队安排好了更好的用餐地点，并没有影响团队的利益和行程，也就同意了经 

理的提议。 

案例分析： 

这是旅游活动订餐过程中最常见的问题。 随着旅游旺季的到来，加上景区酒店餐饮部接 

待能力有限，突发事件多而奇。餐饮部经理在该事件发生时，在考虑酒店利益和游客利益的 

前提下，及时想到了补救方法。在迫不得己的情况下挪出酒店的多功能厅给原定团队用是事 

先考虑了酒店成本的做法。他的这一合理解释及安排，并没有损害教师团队的利益，也没影 

响该团导游的带团工作，反而对刘导工作的顺利进行起到推动作用，也维护了酒店的利益和 

声誉，给旅行社及团队留下了良好的印象。酒店和旅游团，导游和客人未因餐位的更改而出 

现不愉快，主要有以下原因：（1）餐厅经理与该团导游做了及时的沟通与调节，在旅游团抵 

达餐厅时想到了补救方法；（2）餐厅经理应变能力强，工作经验丰富，能在紧急情况下灵活 

多变的处理问题；（3）在考虑酒店成本的同时，做到了照顾旅游团游客的情绪，知道换个角
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度看问题。 

后续跟进： 

小陈和小刘在接到酒店餐饮部经理的电话后，转身向客人解释了用餐地点改变的原因， 

并说明酒店特意用多功能厅来接待。客人听后，感到自己受到了重视纷纷赞成酒店的安排。 

另一方面，实际上餐厅的桌位已收拾出来，但为照顾客人的情绪，餐厅经理还是将该团队安 

排在了多功能厅。教师团队抵达餐厅后，纷纷称赞经理安排得当。 

案例反思： 

该团行程特别是用餐过程的顺利进行与餐厅经理的处事能力分不开。 

1.  经理能事先与导游沟通，解释旅游旺季人多餐位不够的情况，提出将多功能厅挪出 

来接待该团队，是该案例中团队顺利用餐的关键。 

2.  在餐位已经收拾出来的情况下还是将客人安排在了多功能厅用餐， 照顾到了客人的 

情绪及导游工作开展的难度，表现出了经理的能力和权利。 

3.  随着旅游旺季的到来， 酒店应事先考虑到有临时团队的增加，面对这样的情况要做 

好应对措施。 

4.  在临时团队增加后，酒店相关部门应与其沟通和商议，解释餐位已有人预定，可将 

其安排在其它位置用餐。 

案例启示： 

1.  酒店设施及接待能力是酒店服务工作顺利进行的前提； 

2.  作为一名酒店经理需要有良好的素质，更需要有丰富的工作经验， 在紧急情况发生 

的时候积极做好多方的沟通，以及情绪稳控，避免事态得严峻发展； 

3.  酒店要有应急预案，以应对旅游旺季游客临时增、食宿条件有限的情况； 

4.  临时的安排预案要合理得当，切合实际。安排得当与否，直接影响到酒店的信誉； 

5.  工作中要有预先的准备，平时在工作中要积累工作经验，在发生紧急情况后要积极 

处理，综合考虑利益，同时还要有条理的安排，避免在处理紧急情况时杂乱无章，没有任何 

头绪。


