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第一消费·独家B06

22时，记者与神秘客驾车到达目的地。
停车时，负责整体泊车的服务员，上前向记者
打招呼停车，并用比较标准的动作和口令帮
助记者停车。

停好车，记者和神秘客进驻索菲特，门
童与服务员都很有礼貌问候。考虑到时间
尚早，记者与神秘客来到大堂公共区坐在
沙发上休息，立即有服务人员上来推销酒
水，我们问：“必须消费吗？”服务员答：“这
边是消费区，那边是休息区。”我们点上两
瓶嘉士伯小瓶啤酒，开始“观察”周边情
况。在电梯门前，时常会有行李员等候电
梯，为下来的顾客提行李或为准备上楼的
顾客提供服务。多数服务人员在大厅遇到
顾客都会报以微笑和问候。眼前茶几上的
烟灰缸只要有一颗烟头，服务员便会及时
地换上个干净的，一个小时后啤酒结账付
人民币 57元。

办理入住手续，前台基本上在3分钟内完

成，同时服务员还叮嘱，以后可以通过酒店的
预订系统上网定房。“这样做不但操作更加的
方便，而是预定系统的工作人员，会对顾客的
情况会做一定的了解，包括生活习惯和一贯
的习惯用品，这样在进房间后，您享用到的设
施，都可以达到。”

随后，记者和神秘客一起跟随酒店特有
的“管家”进入房间。在这个过程中，“管家”
不断给我们讲解入住须知和一些早餐时间。
进入房间后，管家开始讲解房间内设备的使
用。保险柜、熨斗、迷你吧台、壁柜内的呼吸
机使用、枕头如果不适可以选择更换，进来
后，桌上有迎宾水果。但记者留意到，桌子上
摆放了一台电视和一个无线键盘，当询问时，
才知道这是电视电脑一体机，可以通过遥控
器切换成电脑模式，但是很可惜被告之“要
收费”。

当记者询问上网事宜时，“管家”表示，
“我们这里采用的是高速宽带”。全部电器调

试完后，“管家”退出房间。
次日 8点 30分，记者与神秘客来到一楼

西餐厅用餐，餐厅里充满着浓厚的“咖啡
味”。自然餐品的品类非常的丰富，周围服
务外国顾客的服务员，英语水平尚可。9时
30分，记者与神秘客退房，神秘客说明自己
的情况，急着要赶飞机，服务员说，“现在跟
您办理退房手续。”当记者询问，“你们不是
还要查房吗？”服务员说，“在办理的过程中
间，我们就已经可以查了，如果超过3分钟，没
有查完，那就是我们的责任，我们不会让顾客
等待的。”

神秘客评定：大堂非常气派，酒店内部氛
围不错，外籍客人较多，酒店硬件和设施较为
先进，但公共区域消费区与休息区没有明显
标志。

住客评定：在记者随机调查的 7 名住客
中，他们均无异议，其中有5位表示非常满意。

随着本报启动“神秘客行动”，
连日来，记者跟随神秘客“潜入”三
十家酒店，并进行实地考察与切身
体验，综合考察酒店硬件设施和软
性服务等各方面，从进大堂，到预
订、入住、餐饮、会议等所有环节，
严格按照打分体系对其服务、环
境、舒适度、满意度等进行综合打
分和评定。在带回各酒店真实的
体验数据中，发现了不少问题，俗
话说，有督促就会有进步，神秘客
此行目的就是找差距、促提高，提
升中原酒店业整体水平。从即日
起，本报将陆续刊登出神秘客体验
结果的暗访报道。
晚报记者 谢宽 张爱霞 吴迪 徐海淋/文

赵楠/图

当天下午，记者和神秘客通过网上预订了长城
酒店房间，晚上 10点钟记者与神秘客一起进入位于
经三路的长城酒店，门口的两位门童开门迎宾，但没
有“欢迎光临”之类任何的礼貌用语。前台服务员询
问需要订什么样的房间，我们交了 800元定金开了
1205房，办理开房手续约两分钟。之后，当询问电梯
位置时，服务员只是应了声“一直向前走”，而并未给
我们带路，结果我们差一点坐错成消防电梯。

进到房间刚好10点15分，环视一下房间环境，
整体卫生还算可以，但纸篓边有一些污垢，中央空
调噪音有点大，窗户也不能完全打开。躺在床上，
感觉床垫上半部分有点软，应该是床垫，局部弹簧
变形所致，整夜睡得很累。

晚11点40分房间门外骤然响起几个男人高声
说话声，持续5至6分钟仍未停止，随拿起电话呼叫
前台，1分钟后房间外声音渐弱，不过隐隐约约还可
以听到，又过一会才安静下来。刚睡着十分多分
钟，我们被高声喧哗再次惊醒。

次日早上8点钟，我们来到一楼餐厅吃早餐，早
餐品种比较齐全，面包、馒头、牛奶、稀饭等，只可惜
记者在小米汤里发现了一只黑色小飞虫，细看类似
一只小苍蝇，喊来服务员，服务员连声道歉并把小
米汤端走，过了一会儿负责早餐的厨师亲自送来一
果盘，并当面道歉。

走出餐厅，我们又去了一楼休闲吧台转了转，
10点钟退完房间。我们在大堂向其他退房客人发
放“酒店住宿调查问卷”时，未遇到任何服务人员的
询问和干涉，十多分钟的调查过程进行得很顺利。

直到我们走出酒店大门，同样没有听到门童
“欢迎下次光临”之类的礼貌用语。

神秘客评定：呼叫总台服务，效率和态度都不
错。硬件设施基本与四星级标准相符，但存在老
化现象，包括空调的噪音大，床垫局部弹簧变软。
最遗憾的是在早餐中，吃到苍蝇，对于任何的企业
都是不应该的，对于四星级的酒店简直是不可思
议的。

住客评定：在记者随机调查的7名住客中大多
数表示基本满意，但部分表示房间设施老化严重。

5月18日 21时，记者随同神秘客进驻锦
江之星郑州中原路店，和星级酒店不同，门前
并未有较大的广场，而由于临街的限制，停
车场在楼的后面。大门前设置有残障人专
用通道，方便轮椅进入，考虑比较周到。进
入大厅，空间比较小，会客区很小只有两对
沙发。当见到有人进来时，服务员并未送上
一句“先生晚上好”之类的礼貌用语，服务
台工作人员只是静静等待顾客上前询问。

整个办理开房过程持续 5分钟，21时 20
分入住 509房间，由于没有人带领，记者与神
秘客自己“摸索”到房间位置。进入房间，环

视四周，虽不像星级酒店的豪华，但是还是比
较整洁。只是门后的门吸，位置不佳易被客
人碰到。电视机后不太干净，残留有两根头
发，像是卫生死角。卫生间里的毛巾，略显
陈旧，有毛边现象，应该是反复使用过的，
让人心理很不舒服。

根据调查表的项目，我们打电话到总台，
要求送上一双拖鞋。从挂掉电话之后开始至
服务员上门时间，大约 2 分半钟，速度比较
快。考虑到锦江之星临街，于是我们开始测
试临街的隔音效果，记者先把窗户打开，听外
面的声音很是嘈杂，然后再把窗户关上，偶尔

听到低弱的汽车噪音。
次日早晨 7点，我们来到一楼餐厅，餐厅

不大，客人多而服务员很少，环境和卫生状况
不错。早餐每位要另加 15元，8点钟，我们办
理退房，服务台对讲机通知服务员查房，等待
5分钟，离开酒店，门卫并未问候语。

神秘客评定：在快捷酒店中，锦江之星的
硬件设施简洁完善，夜间也没有任何骚扰电
话，但细节上不够完美。

住客评定：在记者随机调查的 5 名住客
中，有3位表示房间卫生不尽如人意。

入住酒店：长城宾馆 1205房间
时间：5月16日晚
地点：经三路与纬四路交汇处
神秘客：任彦，某餐饮机构董事
随行记者：张爱霞

发 现发 现 小米稀汤惊现飞虫

入住酒店：锦江之星郑州中原路店 509房间
时间：5月18日21时
地点：文化宫路与中原路交汇处
神秘客：程建涛，某连锁酒店部门经理
随行记者：谢宽

发 现发 现 消费区和休息区没有明显标志

入住酒店：索菲特国际饭店 713房间
时间：5月20日20时
地点：城东路与金水路交汇处向南100米
神秘客：张朋勃，某装饰集团郑州公司副总经理
随行记者：谢宽

在某四星级酒店的吊顶严重开裂在某四星级酒店的吊顶严重开裂

神秘客·在行动（一）


