附件2：
驻呼办事处工作满意度调查报告

一、调研说明

（一）调查项目：工作满意度调查；

（二）调查地点：驻呼办事处、新维控股集团办公大楼；

（三）调查日期：2013年9月27日-2013年9月30日；
（四）调研人员：贾  宇、王晓霞、王二丽；

（五）调查范围：被调查的对象主要为在驻呼办事处住宿过的客人以及公司内部员工；

（六）调查方法：顾客问卷采取了现场问卷、电话回访的调查方式；

（七）调查内容：分别对从硬件设施、客房服务、餐饮服务、其他服务以及整体评价几个方面进行了调查，以此来了解住客对驻呼办事处的整体满意度；

（八）调查人数（59人）：现场36人，电话23人。

二、调查数据

（一）硬件设施

1.您对驻呼办的整体装修风格是否满意？

66%非常满意，29%比较满意，3%一般，2%较不满意，无非常不满意。

2.您对驻呼办的住宿环境是否满意？

61%非常满意，30%比较满意，5%一般，2%较不满意，2%非常不满意。

3.您对驻呼办的用餐环境是否满意？

47%非常满意，36%比较满意，12%一般，2%较不满意，3%非常不满意,其中1人弃权。

（二）客房服务

1.您对客房部的卫生清洁工作是否满意？

51%非常满意，41%比较满意，7%一般，0%较不满意，2%非常不满意,其中2人弃权。

2.您对客房部前台预订、接待工作是否满意？

38%非常满意，36%比较满意，20%一般，3%较不满意，3%非常不满意,其中1人弃权。

3.您对客服人员的言行、举止、仪表是否满意？

38%非常满意，42%比较满意，10%一般，7%较不满意，3%非常不满意。

4.您对客房部的设施和物品的质量、舒适度是否满意？

55%非常满意，36%比较满意，45%一般，2%较不满意，2%非常不满意。

5.您对客房服务的及时性是否满意？

45%非常满意，36%比较满意，14%一般，3%较不满意，2%非常不满意,其中1人弃权。

（三）餐饮服务

1.您对菜品（包括工作餐）的种类是否满意？

29%非常满意，31%比较满意，22%一般，11%较不满意，7%非常不满意,其中4人弃权。

2.您对菜品的色泽、口味是否满意？

34%非常满意，34%比较满意，17%一般，10%较不满意，5%非常不满意,其中1人弃权。

3.您对上菜的速度是否满意？

39%非常满意，41%比较满意，15%一般，2%较不满意，3%非常不满意。

4.您对开餐时间是否满意？

45%非常满意，37%比较满意，9%一般，4%较不满意，5%非常不满意。

5.您对驻呼办的就餐提醒是否满意？

52%非常满意，32%比较满意，9%一般，5%较不满意，2%非常不满意,其中2人弃权。

6.您对当日签字确认餐费是否满意？

50%非常满意，31%比较满意，14%一般，2%较不满意，3%非常不满意,其中1人弃权。

7.您对餐饮服务人员言行、举止、仪表是否满意？

41%非常满意，30%比较满意，16%一般，6%较不满意，7%非常不满意,其中3人弃权。

8.您对厨房的卫生条件和消毒措施是否满意？

47%非常满意，36%比较满意，13%一般，2%较不满意，2%非常不满意,其中6人弃权。

（四）其它服务

1.您对驻呼办用车安排是否满意？

38%非常满意，26%比较满意，23%一般，9%较不满意，4%非常不满意,其中6人弃权。

2.您对驻呼办提供的购票、打印、复印、传真等其他商务活动是否满意？

33%非常满意，37%比较满意，26%一般，4%较不满意，无非常不满意,其中5人弃权。

3.您对服务人员和保卫人员的安全意识和安全保障措施是否满意？

42%非常满意，38%比较满意，13%一般，5%较不满意，2%非常不满意,其中4人弃权。

（五）整体评价

1.您对驻呼办的整体服务是否满意？

34%非常满意，39%比较满意，20%一般，5%较不满意，2%非常不满意。

2.您对驻呼办营造“家”的氛围是否满意？

36%非常满意，24%比较满意，20%一般，12%较不满意，8%非常不满意。

三、建议

（一）会所用餐环境不是很好，像学校食堂，建议改善就餐环境。

（二）房间较少，预定信息反馈不及时，床品感觉不柔软不舒适，卫生不及时打扫，门锁已坏，服务员竟然不知晓。

（三）应加强就餐方面管理，4人提到食堂菜品单一，菜谱只是摆设，员工饭菜品质差，面条、速冻饺子都是从外采购的成品。建议入住人员与工作人员就餐时间分开，5人提到开餐时间弹性较小，错过时间就不能吃了，有时入住人员回来稍晚就没饭了，但工作人员已全部就餐，而且服务员态度也不好，饭菜不够，吃不饱。每次就餐并未当日签字确认。就餐时建议加水杯。

（四）客房管理方面，入住人员每次退房，都需要在一张空白页上签字，客人并未知晓内容、明细。

（五）其他方面，入住人员携带东西较多，服务生并未主动帮助。驻呼办并没有家的氛围。希望要能够积极热情承接外地同事，不要仅限于服务领导。服务窗口不要拿架子看人，住房安排不要以个人主义行事，尤其是领导主观主义强。从未了解到驻呼办有提供用车安排，没人提醒过。车辆乱停放，网络连接不好。希望能够保障员工最基本的住宿条件。

- 7 -
- 5 -

