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是凯悦酒店集团旗下的酒店。凯悦集团是国

际知名的酒店品牌，以优质服务和高标准管理闻名

。是凯悦品牌在普吉岛的第一家酒店。

本人的责任是  为客人提解释店信息、更新客户资

料、收集客人反馈、准备欢迎饮品，以及完成其他

被分配的工作任务。

普吉岛凯悦丽晶度假
-  Hyatt Regency Phuket Resort -



小项目研究目的

我发现有不少客人不会用英语与员工沟通。因此，

在向客人介绍酒店信息时，过程比较困难，因为全部

资料是英文。

 根据这个问题，本人制作了为了“普吉岛凯悦丽

晶度假酒店设施中文介绍服务二维码” 是为了方便前

台服务员向中国客人介绍普吉岛凯悦酒店内部的设施

信息。



研究方法

我发现但也有不少客人不会用英语与员工沟通，在向客人介绍酒
店信息时，过程比较困难，因为相关资料全部为英文。

1 观察问题

2 与部门负责人讨论小项目主题

我进行制作在把小项目与部门负责人讨论和审核。然后，把小项目交给
老师再审核，请老师对小项目的进行提出建议

3 收集小项目内容

我先了解酒店设施信息。然后，把酒店设施信息翻译成中文

4 数据分析

在项目运行一段时间后，我们对员工进行了问卷调查，以了解其满
意度及项目的实际成效。



小项目内容介绍

酒店设施信息

班车服务时间表

酒店地图



小项目内容介绍
酒店设施信息



小项目内容介绍
班车服务时间表



小项目内容介绍
酒店地图



小项目使用前的情况

本人在项目开始前进行了为期一周
的数据收集，在一周内共有 48 名中国
客人不会用英语交流，而能用中文沟通
的服务员仅有 2 人。其他不会中文的前
台服务员要用翻译应用程序，与中国客
人进行沟通



小项目使用后的情况
表1 员工满意度评估及项目效果调查结果总结表



小项目使用前后的对比

在开展本项目之前，有一定数量不会用英语沟通的中国客人入住，而能够使

用中文沟通的员工只有 2 人，与实际接待的中国客人人数不相匹配

 在项目投入使用之后，7名前台员工（原本不能用中文沟通）能够将该项目

作为辅助沟通工具，更有效地与中国客人交流。根据满意度评估结果，平均得分为

4.6分，属于“非常好”水平。大多数员工认为该项目使沟通更加方便，能够更快

速地提供酒店设施信息，并且可以实际应用于办理入住手续的过程中。

 通过对比项目实施前后的情况，可以明显看出本项目有效解决了沟通方面的

问题，提高了服务质量。



小项目的意见和建议

1. 信息内容更加全面和详细。

2. 建议为前台员工提供基础中文培训或办理入住时的常用对

话内容，以提升沟通能力。

3. 酒店地图中增加中文说明，标明各个区域的名称，

4. 项目能帮助跟中国人办理入住更流利，客人可以自行阅看信。



谢谢！
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