忽视引发的投诉
案例名称：忽视引发的投诉
发生部门：客房部 
案例描述：
傍晚时分，这位香港房客张先生准备乘车回到酒店，这是他在上海的最后一天，他看起来心情不错，也很喜欢这座国际化的城市。他心里美滋滋的想着，终于忙完了工作，可以好好享受一下这座城市的夜晚美景啦，但是这几天高强度的工作状态也让他很有些疲倦了，所以在车子上，他就想好了，他等会回去要痛快的洗一个热水澡，再吃一吃上海美食，然后好好欣赏一下上海夜景。
他一到酒店，迎宾的门童很迅速的帮他打开了车门，他径直走向电梯那边，按动了32层的电梯按钮，电梯迅速的往上升。可是，这时候意外发生了，电梯突然一下子停在17层不动了，张先生还没反应过来呢，他继续按电梯按钮，可是电梯完全没有反应，张先生这才意识到原来自己被困在电梯里了。他先是害怕，后来就实属无奈，就只有按警铃求救。一分钟，两分钟，三分钟，时间一点一点的流逝，电梯仍然一点动静都没有，即而，电梯里照明也没有了，他还明显感觉到，电梯在一点一点的下滑，咯吱咯吱的声音听得让人害怕极了。这时他是又害怕，又愤怒，再次按了警铃，可是仍然是无人应答。他一下子变得低落了，无助的坐在电梯里，之前在酒店路上的那个好兴致和好心情完全没有了，剩下的只有愤怒和无助。大概又过了十多分钟，电梯终于在17层被打开了，他赶紧走了出来，可是他出来的时候没有任何酒店的工作人员在门口道歉接应，针对这种服务，张先生投诉了。
案例分析：
这件案例的主要问题就是客人因为被困在电梯里，所以对酒店方进行了一个投诉的问题。这个情况产生的原因主要是沟通协调问题。事件发生到结束，时间一共是25分钟，25分钟对于一个酒店的维修工作人工来说，应该算是比较快速的修理和抢救了，但是我们换个角度想想，这点时间，对于被困在电梯里面的顾客，那将会是多么恐惧的一件事情啊。
后续跟进：
当酒店接到投诉的时候，大堂副理的第一反应就是道歉，然后再加以平和的解释。其实，这件事故发生了以后，酒店维修部的工作人员第一时间进行了抢修，客人之所以会生气是因为没有人对其进行合理的解释。
案例反思：
1.酒店方在处理问题的时候，缺少与客人的沟通；
2.酒店的前后台的配合不够默契；
3.酒店方缺乏对客人推心置腹的关心和理解。 
案例启示：
1.酒店各部门的相互配合，是使酒店处于良好管理状态的重要保证；
2.酒店各部门的完美沟通是需要制度上的完善和人力的实施执行两部分协调而成的。
