等待，还是等待
案例名称：等待还是等待
发生部门：客房部 
案例描述：
某酒店的大堂里突然进来了一大批人，经过询问以后，才知道这是酒店销售部带来的客人。前台的接待员忙招呼客人：“先生，我们这里的房间很多，有豪华套间900元，豪华标准间600……” 客人还没等她说完，就打断了这位前台的话，而且极不耐烦的说道：“小姐，我们跟你们在火车站里的同事不都说好了吗，我们要的是那种普通标准间，269一间的。”前台的接待员耐心的等这位先生说完了以后，于是便接着说：“先生，不好意思我们已经打扫好的标准间刚刚正好卖完了，如果您需要的话，我们的工作人员会尽我们最大的力量帮您打扫出来，让您尽快的入住房间，您看行吗？”客人一听到这里，表情就有点不对劲了，有点不耐烦的说道：“你们这是什么情况？刚刚在火车站的时候，你们的同事说好的有我们要的房间啊，好，现在把我们弄过来了，你们又说没有，哪有你们这样做生意的啊？”前台的接待员看到这样的情况，连忙温和耐心的解释道：“真的不好意思，您可能误会了，您要的房间，我们是有的，只是还没有来得及打扫出来，所以如果您需要的话，请您在大厅里休息会儿，坐一下，我们好了以后，会马上通知您的。”
客人听到接待员这样说，而且态度也挺好的，就径直的往大厅走去，服务人员马上端上了一杯杯的热茶。然后前厅的接待员赶紧给客房部打电话，说请赶紧的打扫标准间的卫生，客人长途跋涉，很需要休息。20分钟以后，其中有一位客人走了过来，对接待员说：“小姐，你们到底有没有房间，我们都已经做了蛮久的火车，真的很累……”她马上好言好语的宽慰客人说：“先生，我理解您，我们的房间马上就打扫完了，请您再耐心的稍微等待一下，真的对不住了。”无奈的客人只好默默的回到大厅的沙发上，又坐了下去，继续的等待。接待员看到这样下去不行，就赶紧又催了客房部的员工，谁知她们也被催的烦了，居然很不耐烦的说，不要在催了，我们再怎么样也得一个一个来吧？我们又不是神仙，可以变这么多房间出来啊？”她这样说的话，前台的接待员只有无奈的挂下电话听筒。
前台的接待员一直在看沙发那边的客人状态，不好，这次，他们一群人一起走了过来，七嘴八舌的说：“你们到底有没有房间？有就有，没有就没有，你们给句痛快话，你们这样让我们一直等着算怎么回事嘛？走了，走了，不想在你们这里住了，一下子心情全没有了，什么破酒店。”任凭接待员怎么说，怎么挽留都没留下他们。老天爷又是这么的巧合，他们刚走没多久，客房部那边对讲机说，有几间标准间可以入住了，无奈的接待员只有说了一句： “辛苦你们了，没事啦，你们慢慢来吧，客人刚走。”
案例分析：
在酒店行业中，部门间关系最难相处的地方就是各部门经常需要互相的帮助和协调，可是有时候又很独立，各自为政。所以导致这样在工作的时候，就总会出现工作界定不明确，职责不明确等问题。
后续跟进：
针对这种情况，酒店重新制定了客房部的计划，将酒店客房的清理和打扫分配到每一个客房服务员身上，实行责任到人的制度。
案例反思： 

这个案例中的客房部服务员没有按照酒店规定的要求来打扫卫生，使得客人因为等待太久时间而愤然离开，其实这件事情是完全可以解决的，最重要的一个缺陷就是没有很好地去规避风险，没有做到沟通有余。
案例启示：
1.酒店服务人员一定要明确自己的工作职责和酒店的目标；
2.酒店的接待人员一定要合理适当的处理顾客的埋怨和需求，不然就是对酒店销售人员的辛勤工作的践踏，又使得客人对酒店留下不好的印象，更会直接的影响到酒店的经济效益。
