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MARRIOTT CHINA HOSPITALITY EDUCATION INITIATIVE (CHEI) 
(Faculty Internship Case Study Collection) 

阅读案例：餐饮部建立个人情谊—丽思卡尔顿 

案例开发人：长春职业技术学院 王洋 

案例所涉及部门：餐饮部     

案例所涉及相关课程或科目：餐饮服务与管理、服务质量管理 

案例陈述： 

L女士一家是金茂三亚亚龙湾丽思卡尔顿酒店的常住客人，从 2011年第一次入住这家酒

店就深深的爱上了这家酒店，享受这里的每一个服务细节。那个时候她的儿子多多刚好一

周岁，L女士一家在餐厅用餐过程中也结识了当时还只是实习生的现在的鲜坊餐厅经理，

并且两人一直保持联系。这一次 L女士再次回到三亚，由于特定的一些因素没能够回来入

住，这成为了 L女士此行的一大遗憾，但是她依然联系到了鲜坊餐厅经理。  

 

在聊天中鲜坊餐厅经理得知，虽然客人住在隔壁酒店，但是无时无刻都在回忆着丽思往年

的点点滴滴，垂涎着这的每一道美食，惦记着每一个可爱的绅士淑女。她的儿子多多，一

直和鲜坊餐厅经理是好朋友，也非常渴望能够见到他。餐厅经理和 L女士表示非常感谢他

们一家一直以来对我们的支持，并且邀请 L女士一家可以抽身回来度过愉快的下午时光并

体验我们最具特色的鲜坊自助火锅。L女士欣然的接受了鲜坊餐厅经理的热烈邀请，并且

约定次日下午 3点在大堂见面。鲜坊餐厅经理马上找到了大堂吧经理和鲜坊餐厅几位同事

一起为他们策划了一个非常难忘的丽思卡尔顿体验。 

 

约定的时间就要到了，鲜坊餐厅经理已经在大堂等待这可爱的一家人了，当多多下车看到

等在门口的鲜坊餐厅经理时，马上飞奔了过去，鲜坊餐厅经理一把抱起这个小家伙。大家

都非常开心见到彼此。随后鲜坊餐厅经理安排 L女士一家先到大堂吧稍坐休息。到了大堂

吧后，我们的大堂吧经理热情的接待了 L女士一家，并且安排落座在全大堂吧视野最好的

位置。大堂吧经理把事先准备好的礼物送给多多，是一个拼装小飞机模型和具有神奇魔力

的丽思儿童手环。多多对这两份礼物非常喜欢，马上邀请鲜坊餐厅经理一起开始组装小飞

机，就在这时，我们的身着顿顿衣服的使者（顿顿：金茂三亚亚龙湾丽思卡尔顿酒店社区

足迹活动-顿顿熊慈善义卖百万公益活动，顿顿熊玩偶 100元/个，所得收益将资助三亚光

明连接脑残疾儿童中心。）出现了，向他们表示欢迎。L女士一家此刻已经难以抑制心里

激动的情绪，感谢我们准备的这些。 

 

晚餐时间，鲜坊餐厅经理带着 L女士一家到鲜坊餐厅享受晚餐火锅自助。L女士一来到餐

厅，彷佛回到了自家一样，特别亲切。在晚餐期间，顿顿使者和多多玩的非常开心。在 L

女士一家准备离开的时候，鲜坊餐厅经理手拿着我们的特色丽思卡尔顿小狮子来到多多面

前，并送给了他，希望多多健康成长，并和多多做了约定，每年都在这里相聚。 
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L女士对这个下午的安排，表示非常的感动。金茂三亚亚龙湾丽思卡尔顿酒店，永远是她

出行的第一选择。“虽然此次没有入住丽思，但是它一直深深的住进了我和我家人的心里。

感谢每一位绅士淑女们的亲情相待。也同样期盼着与三亚丽思卡尔顿再一次相见。” 

 

教学方法： 

学生阅读案例之后，讨论以下问

题 

1、 作为餐厅经理，你的熟客

不在本酒店入住，你会采取什么

措施？ 

2、 作为客人，你更喜欢什么

样的酒店体验？ 

3、 作为餐厅经理，你还有什

么惊喜为客人提供？ 

4、 如何建立良好的客户关系？  

 

教师笔记与分析： 

从 L女士一家人在金茂三亚亚龙湾丽思卡尔顿酒店一个下午的体验，深深被酒店的绅士淑

女们打动了，每一个小的细微贴心互动，让客人感受到了宾至如归的感觉。最让人可谓的

是，此次出行并非住在金茂三亚亚龙湾丽思卡尔顿酒店而是在别的酒店。因为鲜坊餐厅经

理多年与客人保持着良好沟通，像亲人一样的感觉有温馨感和信任感。服务是用心体会对

方，让对方感受到我们的酒店人的真诚，才会换来客人对酒店的真诚。有可能客人来到酒

店不是为了品牌，而是为这里工作的酒店绅士和淑女而来。情感服务成本在运营成本是最

低，但客人回报率是最大。 

鲜坊餐厅经理为酒店增进店内消费。因为餐厅经理为客人提供的一系列体验，使客人成为

金茂三亚亚龙湾丽思卡尔顿酒店忠实的顾客。 

每一位员工时刻铭记丽思卡尔顿的服务信念：我与他人建立良好的关系，并为 Ritz-

Carlton创造终身客人；我得到授权来为我们的客人提供独特、难忘和个人化的体验。丽

思的黄金服务推动酒店的绅士淑女为客体验不同的惊喜和感动，酒店业绩能不好吗？   


