
酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

细致贴心的服务 

案例编号：TJVIHSKP021 

案例名称：细致贴心的服务 

发生部门：客房部 

案例描述： 

残疾客人远到异国他乡的时候， 会有很多不便，如果大众型的酒店能够接待好这类型的 

客人，定能充分的显示管理水平和服务的整体质量。 在上海的一家五星级酒店就接待了这位 

坐着轮椅的客人——记者马克先生。一天早上，酒店总台接到这位客人信息以后，便立即安 

排专人到机场迎接，马克先生到达酒店后，行李员直接把他送到早已安排妥当的客房里：总 

台接待处派人到房间办理入住手续······马克先生到达上海才半个多小时，就已经切身体 

验到这家酒店接待客人的热情， 而且入住以后还受到这一系列其他的特殊待遇，就更让他有 

感动的感觉。 马克先生进房后，他稍许的整理了一下行李便躺到床上考虑自己的日程安排和 

一些可能会遇到一些可能会遇到的烦心事。不一会儿，门铃响了，负责他这个楼层的服务员 

小王走了进来。经过自我介绍和一番问候之后。小王诚恳地向马克先生表示，虽然他行动不 

便，但是在这家酒店的时候，就感觉不会有很大的忧虑，酒店的每个员工不仅会随时听候他 

的吩咐，还愿意满足他的很多特殊要求。马克先生和服务员小王坦诚的聊天说到，来到上海 

之前，他确实会有不少的担忧，但是从下班以后他就开始感受到这家酒店的热情和关怀、照 

顾，所以现在他感受到的只有满满的温暖。 

然后他就接下来他就了说他在上海的行程安排：第一天，他要出席一个大的贸易论坛； 

第二天，他准备去视察一下他建立的商学院的情况；第三天，他会去拜访几位在上海发展的 

老朋友；还有，最后一件事情，但是······ ，说到这里的时候，他哽住了，细心的小王感受 

到了估计马克先生是有什么心事不好意思说出口，然后就立马的去安慰并且告知他： “马克 

先生，您不要觉得有什么不好意思，您有什么需要，我们酒店都会尽我们最大的力量去满足 

你的。 ”只见他一说完，马克先生就会心的一笑，然后娓娓道来，他说他很想去上海的一些 

老的大学和一些老的巷子街道，但是他又很不好意思开口，他不想给别人造成，所以才会这 

么的不好意思。当时小王听到以后，就知道马克先生的想法了，便马上的回答他说： “首先， 

真的很感谢马克先生对我们酒店的信任和理解，我真的代表我们的酒店人感谢您，但是感谢 

归感谢，我们酒店并没有设这样的岗位做这样专门性质的工作，不过考虑到您的特殊性和不



酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

便，我会马上的向领导上级上报您的需求，努力做到能够让您满意。然后他们很开心默契的 

一笑，马克先生有点累了，准备上床休息，所以小王就很知实务的退出房间，关好房门。 

案例分析： 

此案例中的马克先生内心的感动是真实且饱满的， 因为对于这类型比较特殊的客人的时 

候，酒店方可能往往会忽略掉那么一点，但是酒店业有相关的材料规定要做好对客人的接待 

工作，更加要做好对残疾客人的服务。 

后续跟进： 

这位马克先生在离开这家酒店的时候， 对服务员小王及整体的这家酒店进行了一个很好 

的表扬和信息反馈，并且还给当地的媒体记者打电话表扬这件事情，于是这家酒店的名誉变 

得越来越好，越来越有正能量。 

案例反思： 

因为本身来说，残疾人的自尊心和敏感性都是很强的，所以在酒店等服务行业，酒店人 

一定要学会一视同仁的看待很多事情和很多人，如果我们的细节做得不够好的话，很有可能 

会出现很多这样那样的问题，所以要尽量的做到细致和贴近顾客的需求。 

案例启示： 

1.  酒店人一定要特别注意满足客人自身的需要， 要替客人较为合适的处理掉尴尬的地 

方； 

2.  酒店人要细心的体会客人的感受，要是客人真正的有”宾至如归“的感受； 

3.  酒店人要学会站在顾客的立场上看待问题，要想起所想，急起所急，这样才能够提 

高顾客对酒店的信任。


