温暖人心的婚庆纪念
案例名称：温暖人心的婚庆纪念 
发生部门：客房部
案例描述： 

上海的这家五星级酒店是一家国际性的旅游型酒店，在豪华套房里面住着一对来自美国的夫妇，麦克先生是一位中年男士，但是他是一位十分幽默风趣的绅士，而麦克先生的太太安娜则是一位开朗、热情、健谈的人，酒店里的服务班组都很喜欢他们这对夫妻。几天前，酒店组织重要宾客们去上海的各大学参观和游玩，其实麦克太太安娜已经去了好几次，可是她不愿意让别人失望，不想驳别人的热情和好意，于是他们就兴致勃勃的参加了酒店组织的这次活动，在与安娜交谈的过程中，酒店的客房部主管小王无意中得知下个星期二就是麦克先生和安娜结婚35周年的结婚纪念日，于是有心的小王就把这个好消息上报了给自己的经理。就这样，酒店内部的一场别有生面的“结婚纪念日”正在秘密的进行着。
这一天，除了麦克夫妇不知道这件“善意的阴谋”以外，酒店的工作人员和酒店部分客人都知道这个酒店送关怀的活动——庆祝麦克夫妇结婚35周年。当打听到麦克先生会邀请太太晚上六点在顶楼的西餐厅共进晚餐时，服务员们就按照早已安排好的计划，在麦克夫妇的房间里忙碌了起来，你搬凳子，我来挂彩带，不一会儿房间就被喜庆的中国式的艳丽风格装饰的漂亮极了。然而最漂亮的是麦克夫妇他们那个房间里的大床被盖上了绣着鸳鸯戏水的大红绸缎床罩，房间一瞬间在大家的共同努力下变成了世界上最喜庆的漂亮客房。一切都已经准备好，所有的服务人员都躲藏了起来，当麦克先生和安娜用完晚餐以后，打开房门正想进入房间时，灯光突然亮了起来，灯火辉煌，热闹的婚礼进行曲顿时响起了。麦克夫妇显得非常的惊讶，与此同时，脸上也露出了欣慰的笑容，安娜眼睛里还泛着暖暖的泪花。西餐厅的服务员推出了一个雕花非常漂亮的多朵红玫瑰的一个心形大蛋糕，大家端上香醇的美酒，让他们喝下这杯中国传统式甜蜜的交杯酒，在摇曳的温暖的灯光下，他们相互凝望着、微笑着，在场的所有人都沉静在了这样充满爱的世界里了。
案例分析：
外国的客人一般比较注重节日、生日、还有纪念日之类的庆祝，酒店客房部的工作人员和服务人员抓住了这一点，然后策划、组织，各个部门的相互协作和沟通，最后才有了这样一个美好的结婚周年纪念日。
后续跟进： 

一个月以后，麦克夫妇的女儿带着一对外孙女来看望父母，麦克先生专门把那天酒店拍摄的视频录像播放给女儿和外孙看，再次回味的夫妇二人显得十分的幸福和温暖，他们的脸上都露出了温馨的笑容。他们二老还说，以后身边的朋友来中国的话，一定会向朋友力推这家温馨的酒店。
案例反思：
本案例中的酒店为外国顾客筹办35周年的结婚纪念日，在策划的过程中，他们又集中集体智慧，善于动手动脑，融入了很多中国元素的东西，最重要的是融入了酒店人的真心实意，才会给客人留下最美好的回忆，这样才在不知不觉中增加了酒店的知名度和顾客忠诚度。
案例启示：
1.对待这样的特殊的客人要细心细致的去满足客人的需求。
2.要注意形式别具一格，突出中国的传统文化特色。
3.不仅要有好的点子，还要部门之间统一组织策划，各部门积极配合。
