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内容概要

那么应该用什么样的方式与技巧来研讨案例呢？
简单来讲，有这样几个步骤：    1．先将案例快速浏览一遍，从每一个段落的主题粗略归纳是什么样的
管理课题。
    2．详细阅读段落，心中要问，这位当事人必须解决的基本问题是什么，并且要设身处地去进一步思
考这个问题。
大家往往忽略这一点，老是以咨询顾问的眼光甚至以局外人冷眼来看问题，而不把自己设想在情境之
中。
这样会使判断忽略了背景和细节，也容易偏离主题，更会使以后万一身处其境，缺乏现实的操作方法
与思维。
    3．记录关键的问题，重读一遍案例，找出与问题有关的事实与论据。
    4．拟定一套建议，并利用案例分析后的资料来支持所提的建议。
原则是“远处着眼、近处着手”。
    通过对案例的分析，可以深化酒店管理与服务的理念，完善酒店管理与服务的理论，找出管理与服
务中存在问题的解决方法。
酒店案例分析可以给员工以启迪，提高他们分析和解决问题的能力，起到举一反三的指导作用。
    本书理论联系实际，在系统论述其理论要点的基础上，选取了酒店前厅、客房、餐饮等服务与管理
中的实例，并对其做出分析和解剖，通俗而实用。
适合酒店一线员工阅读，可用作酒店培训教学的辅助教材。
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章节摘录

　　主题：简单的服务也不能少留下美好回忆的“提示卡”　　某日上午，一位女住客急匆匆地来到
酒店大堂的礼宾部，径直走到“金钥匙”服务员小陈面前，语气急促地说：“您是酒店的‘金钥匙’
吗?有这样的一件事您帮一帮我。
今天早上我是乘坐出租车来到你们酒店的，刚才我收拾物品时才发现我把摄影机的架子忘在出租车的
后排座位上了，可我没有撕出租车的发票，要怎样才能找到呢?”小陈说：“小姐，您别着急，让我们
一起想想办法。
请问您早上大约几点到达我们酒店的?”客人说：“具体时间记不清了。
”　　“请出示一下您的房卡好吗?”小陈接过房卡并告诉客人在大堂吧稍候一下，随即到前台接待处
，查询了这位客人办理入住的具体时间，又到大门口询问是谁帮助这位客人打开车门。
行李员小冯说：“是我接待这位女士的，当时我上前为这位女士拉车门、护顶，她示意让我到车后尾
箱取行李，打开尾箱后一共拿出了两个皮箱，当时我还仔细看了一下没有其他行李。
这时后面又有其他的出租车来了，我就赶紧关了车门，并迅速在提示卡上记下了这辆出租车车号交给
了她，帮着提行李来到了前台。
”　　小陈快步来到大堂，“让您久等了，我问一下早上您下车时，行李员给您的那张提示卡还在吗?
”“好像还在，我找一下。
”客人在手提袋里翻找起来，终于找到了一张捏成一团的小小的提示卡。
　　“就是这张小小的提示卡，上面有那辆出租车公司的名字和出租车牌号。
给我吧，我马上去和该公司联系一下。
”小陈立即联系到了出租车调配中心，找到了这家出租车公司的电话，在电话里向对方说明了情况。
对方表示将以最快的速度找到司机，态度诚恳地做出了口头承诺：“我们马上派人在半小时内把发票
和摄影架送到酒店前厅部，决不耽误客人的时问，抱歉了。
”　　20分钟后，一辆出租车停在了酒店门口，司机把摄影架送到了前厅部。
小陈迎上前去，对司机表示了感谢，司机也向客人表示了歉意。
拿到摄影架的客人高兴地笑着说：“太谢谢你们了，谢谢你们的细心和周到，还有这张给我留下美好
回忆的提示卡。
”客人感激不已，脸上露出了灿烂的微笑。
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编辑推荐

　　本套丛书由酒店培训业、酒店教育业专家，酒店培训师，资深从业人员编写，传授现代酒店管理
理念和管理技巧，提高从业人员工作素质、工作效率、敬业精神、职业道德水准和持续学习能力，帮
助酒店实现以人为本的整体优化目标，在行业竞争中立于不败之地。
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