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案例名称：考察团的接待 

发生部门：工程部 

案例描述： 

某五星级酒店争取到了一个国外政府考察团的接待工作。 这是一次难得且重要的酒店接 

待业务，它在很大程度上表现了酒店的接待能力和对外市场的开拓与发展。2013 年  6 月  8 

日一早，饭店经营部门在总经理的召集下积极准备接待方案。接待方案中将重点放在了客房 

部和餐饮部两个部门， 因为这两个部门是直接对客的部门，也是宾客满意体验最集中的两个 

部门。大家根据接待方案将客房准备好，保证其干净整洁无异味，同时重新清洁餐厅的卫生 

尤其是西餐部的卫生条件。当然，领导也没有忘记最关键的一项，那便是对全体员工进行了 

一次集体培训，从着装配饰、表情服务、行走姿态以及专业操作等方面进行了一次全面而细 

致的训练，以保证能够给国外客户提供一个温馨舒适的住宿环境。贵宾住店期间，果不其然 

地对酒店的餐饮、客房及会议服务都很满意，也赞扬了酒店员工的热情和周到的服务。但对 

酒店硬件设施中的一些问题表现出了不满，如：总统套房的浴缸在使用后半小时水还不能排 

尽，房间内空气湿度太低，觉得闷热，更加严重的是会议室的话筒在使用中突然失灵……所 

有这些大家本以为没有问题的硬件设施却使酒店的服务和形象大打折扣。 

案例分析： 

本案例中酒店在承担国外考察团的接待工作时做了充分的准备，可以说是面面俱到，准 

备工作也得到了考察团的认可和表扬。 说明酒店的环境氛围和员工的服务素质都是令人满意 

的，但唯独不足的是酒店的硬件设施没有进行及时地维护和排查。 酒店的硬件设施设备在具 

有较为持久的使用期限的同时也有一定的折旧，但酒店工程部并未做好自己的工作， 按照岗 

位要求对硬件设备进行定时的排查并及时维修，以至于出现了案例中浴缸排水不尽、 空调湿 

度太低等等之类的问题，也由此带给了客人不舒服的居住环境和较为不满意的住宿旅程。 

后续跟进： 

工程部全体员工应明确自身的职责，恪尽职守，而不是仅仅检修已经发现的设备问题， 

也应该定时定期分组对酒店所有硬件设施设备特别是关乎客人居住满意度的硬件进行排查， 

并做好记录，保证酒店所有的设施设备处于有效的运转之中。
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案例反思： 

酒店工程部门虽然不是直接对客的部门， 但其工作内容和服务内容的落实是其他部门做 

好对客服务的基础和保障。上述案例中，如果工程部能够按时按期的对酒店的硬件进行详细 

的排查和维护就不会出现此类尴尬情况。 综合分析可以看出，此酒店在后续的工作中应强调 

和注意以下几个方面的工作落实：  1、日常设施设备的巡视检查要到位；  2、对接待工作要 

重视，应安排专人进行跟进；  3、应提前对接待所涉及的区域设施设备进行重点排查。 

案例启示： 

1.  酒店各个部门应明确自己的工作内容并定时定期检查员工的工作效果， 做到防患于 

未然。 

2.  应高度重视酒店的每一位客人， 从政府考察团到个人客户， 平等待客才能严谨工作。 

3.  严格和加强员工的绩效考核。 

运用有效的奖惩机制约束员工的行为，为酒店的积极向上谋发展。


