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2018 年 9 月 13 日星期四 

2018 年中国企业家高尔夫球队海外访问北海道站，自国际关系中心 7 月初接

手以来，基本有序地完成了项目各线条工作，但也在现场执行、供应商招募与管

理等方面存在诸多失误与纰漏。本份项目总结报告将就基本情况、嘉宾邀请、行

程设计（含高尔夫、商访、位移、住宿、餐饮等版块）、供应商选择与管理、现

场执行（含接待服务、行程完成度、危机处理等版块）、传播推广等方面分析问

题，总结得失，并提出相关解决方案与建议，以期实现项目的经验累积与持续改

进。 

 

一、 基本情况 

本项目共设计安排 4 场高尔夫、3 场当地企业访问、3 场观光活动等内容。

因遇北海道地震，9 月 6 日与 7 日原定 2 场当地企业访问及高尔夫场次取消，

后经协调，9 月 7 日高尔夫改为在入住酒店的高尔夫球场进行。其他活动均基

本顺利完成，但存在较大纰漏。同时，因北海道地震，9 月 6 日当日午餐在停

水停电商店饭店关门的前提下，积极解决，找到了一家餐厅临时安排用餐，并

且 9 月 6 日当日车程与酒店入住耗费时间延长。 

本次北海道站共有 13 名队员参加所有行程。此外，另有 2 名队员家属/朋友

参加了 3 场高尔夫场次与所有商访及观光活动，4 名家属（含 1 位儿童）参加了

家属自由观光及所有商访活动。 



本次北海道站共收入 657900 元，较预算收入减少 17900 元（为姜鹏明 50%

退款），共支出 579152.86 元，较预算支出减少 74712.14 元，总盈余为 78747.14 元，

较预算盈余增加 56812.14 元，圆满实现了项目不亏损的基本目标。 

 

二、 嘉宾邀请 

本项目嘉宾邀请进行有序，节奏得当，相关信息收集及时准确。经团队努力，

首批次报名 18 名队员，后 3 名队员取消，2 名队员行程前 2 日临时取消，最终出

席 13 名队员，整体取消率为 27.7%。此外，打球家属共计 2 名，不打球家属为 4

名。此数量基本达到了我方预估的不低于 10 名队员，盈亏线不低于 16 名队员

（打球家属与队员费用相同），确保了项目盈亏平衡和项目的队员吸引力与活性。 

邀请运作中也出现了些许小瑕疵，因不明确家属定义的指示，考虑不周全，

对队员携女友出席这一行为未做限制，仍将女友视作家属，导致部分队员女友与

队员在高尔夫场地不遵守基本球场规范和礼仪，给中国企业家高尔夫球队带来不

良的影响。 

总体而言，嘉宾邀请工作颇为高效，但需在今后工作中更加明确邀请原则和

队员资格把控。建议项目团队厘清诸多类别团体的基本定义，明确可邀请范围，

细化邀请原则，审核细致，进一步提升邀请工作质量。 

 

三、 行程设计 

本项目行程设计上，就整体行程安排与行程节奏而言，工作团队充分考虑了

提升商访学习比重和保证高尔夫活动的高质量的管理层要求，将当地企业访问的

数量从去年的 2 家增加到今年的 3 家，并积极寻找确定了 4 家优质北海道高尔夫



球场。  

就商访而言，此项目以“精益管理”与“匠人精神”为主题，计划参访深川

哨子工坊、瑞泉锻刀所和丰田北海道自动车厂，充分体现了当地特色。其中，深

川哨子工坊更是荣获本次海外访问队员心中的最佳环节（见图一），但因 9.6 地震

影响，瑞泉锻刀所与丰田北海道自动车厂停工，被迫取消。为确保本次活动劳逸

结合，合理把控行程节奏，并综合考虑路程因素，商访中一家被安排于 9 月 3 日

上午访问，其他两家计划于 9 月 6 日（三场高尔夫场次后）全天进行访问。经与

队员沟通，部分队员表示商访应安排在 4 场高尔夫球的中间。 

-图一：队员心中的最佳环节（共 8 名队员投票，可选三项） 

 

 

就高尔夫而言，本项目的 4 家高尔夫球场中，3 家为日本百佳球场，1 家为

日本名门球场。其中，尼多姆高尔夫球场及中日企业家交流晚宴为队员心中最佳

环节的并列第二名（见上图）。为保证初期遴选球场的精益求精，我们预留了 3 家

日本百佳作为备选，但因日本北海道部分球场不接待中国团，且部分球场为会员

制，预订难度较大，导致未能锁定最佳球场，使得部分队员对球场满意度一般。 
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就位移而言，本项目整体位移行程相对合理，其中大部分行程控制在 1 小时

左右，最长行程不超过 2 个小时。但因 9 月 3 日-9 月 5 日高尔夫场次结束时间不

可控，存在个别场次结束较晚，从而影响到位移行程，进而拉低队员体验的情况。 

就住宿而言，本项目入住酒店均为五星级以上酒店，应急设备完备，在其他

酒店停水停电的前提下，能保证早餐和水，及一部应急电梯和应急灯。在 9.6 北

海道地震发生后，ANA 全日空皇冠假日酒店配合有序，确保了队员的生命财产

安全和有序撤离。但留寿都威斯汀酒店因过于依赖系统，在停电后应对不足，全

靠人工手写，未能及时考虑我方很多队员希望入住低楼层的要求，入住现场存在

混乱情况，虽经 2-3 个小时内处理后解决，但仍给队员造成不良体验。 

就餐饮而言，本项目全程均穿插安排了别具特色的北海道海鲜、和牛、河豚

和农场体验餐等餐饮。在 9.6 北海道地震后，经与导游积极协调，为队员安排了

居酒屋海鲜火锅与和牛午餐，获得了队员的一致好评。但因两次日本宴会餐为西

式晚宴，冷餐较多，部分队员反馈较差。而且由于很多餐厅的菜式，是一道一道

的上，用时间品鉴，但我方队员由于打球后饥饿，需要马上吃饱，队员感受差，

以为是我们怕花钱，项目执行前期发现问题后，及时与餐厅沟通，保证全部备齐，

集中大量供应。 

整体而言，因受地震波及，且整体行程设计中高尔夫前后时间预估不足，本

次项目行程设计与行程节奏队员反馈最终得分较低，分别为 3 与 3.25（见图二）。 

 

 

 

 



图二：队员行程评分（共 8 名队员评分） 

 

 

 

 

 

 

选项 1 分 2 分 3 分 4 分 5 分 平均分数 

行程设计 0 4 2 0 2 3 

行程节奏 0 3 2 1 2 3.25 

接待服务 1 1 2 1 3 3.5 

针对以上问题，项目团队提出建议如下： 

1. 商访：建议从行程节奏角度出发，将商访日尽量提前，安排在行程中段为宜； 

2. 高尔夫：建议由原高尔夫团队深入调研相关球场，由高尔夫服务专员深入了

解队员需求与球场选择标准，项目团队与供应商尽量提早预订，确保在高尔

夫球场上的最优选择； 

3. 位移：建议项目现场团队与原高尔夫团队前期充分沟通，掌握高尔夫时间区

间，并在前期及现场与导游、司机充分沟通，灵活调整离场时间，并为队员

准备充饥小零食，以备压场情况下返程分发； 

4. 住宿：建议在酒店遴选中，与供应商充分沟通，选择抗灾能力强、客人综合

体验佳的优质酒店，同时充分考虑房型大小，改善队员入住体验； 

5. 餐饮：建议控制西式宴会餐的数量，最后一餐改为中式。 
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四、 供应商选择与管理 

本项目在供应商选择与管理上出现较大问题，直接导致了与酒店和球场等对

接方沟通不畅、行程时间预估错误以及接待服务质量下降等问题。 

首先，在供应商选择上，国际关系团队与原高尔夫团队多次协商，在充分考

虑队员对报价的敏感度以及提供服务的全面性的基础上，以成本控制为第一原则，

力求将队员报价控制在 40000 人民币以内，经原高尔夫团队前期一轮报价和公开

招标会，六家竞标旅行社只有北海道旅行株式会社符合成本要求。且考虑到该社

曾承办我司项目，秘书长之前体验佳，综合考量其服务范围，判定其为性价比最

高的选择。但项目团队接手高尔夫项目后，因时间紧急且经验不足，未能充分预

估风险，对该社在竞标中表现出的不专业未能予以足够的重视，导致在最终选择

上的失察与失策。 

其次，在供应商管理上，在前期的行程设计与具体事宜落地等方面，针对该

社回复不及时、工作质量一般且推进缓慢等一系列问题，项目负责人虽多次严肃

警告与交涉，但仍未能有效地督促该社端正态度并提升效率。在前期沟通中，项

目团队过于依赖供应商对接商访等事宜，虽后经再三协调，建立了与三家商访企

业的直接联系，但仍造成分享内容的往复不定等问题。在现场执行中，先行勘场

因受限于日本企业习惯及该社沟通不力，未能实现全部勘场（瑞泉锻刀所不予接

待，但会议室场地勘场完成；丰田工厂参观部分未予接待，但录像室勘场完成），

且存在分享内容的临时变动（如丰田工厂因 9.6 当日日本参议院议员来访，深泽

部长无法全程陪同及分享）。在正式行程开启后，该社社长乌日娜屡次出现关键

环节迟到或缺席现象（如晚宴场地核验未出席、接商访场地工作人员先行确定场



地出发迟到等），该社担当殷雪玥多次出现信息错误、回复缓慢和基本工作安排

不清等问题，其专业知识严重匮乏（如贵宾接车需提前 15-30 分钟到达等），经两

次严正警告，仍无好转，且该社社长乌日娜态度倨傲，敷衍了事，给我方工作带

来极大困扰。 

针对以上问题，项目团队建议如下： 

1. 为保证服务质量，建议对成本中心的原则进行适度修正，放宽成本范围，以

质量第一原则遴选供应商； 

2. 建立 CEC 供应商黑名单制度，将不合格的供应商如北海道旅行株式会社永久

剔除在合作供应商范围外； 

3. 提升项目团队供应商管理能力，增加对项目团队的供应商管理培训（可请老

员工担任培训老师）； 

4. 建立供应商不合格紧急介入机制，针对已选定供应商的不合格行为建立完整

的层层介入流程，由工作对接人-项目负责人-部门总监-秘书长逐级介入； 

 

五、 现场执行 

本项目现场执行中因预估准备不足，出现了大量问题，其中接待服务尤其严

重。项目团队在接待服务、行程完成度两方面均表现不佳，但在危机处理上基本

应对得当，保证了队员的生命安全与行程顺利结束。 

首先，就接待服务而言，项目负责人缺乏对现场服务团队成员性格与能力的

正确认识，分工不当，使得主责服务接待的团队成员与队员间沟通不畅，未能及

时满足队员诸多个性化需求，项目负责人未能及时就团队成员工作方式提出要求，

导致队员认为团队成员未能表现出端正努力的态度，使其全程体验不佳。项目团



队试图在“服务”与“管理”间寻找危险但精妙的平衡，但因为缺乏经验，且与

队员间熟识度不足，信任缺乏，举步维艰。 

此外，导游仅具备带高尔夫团的经验，而不具备高尔夫相关知识，且现场服

务团队同样不具有相关知识，以致在高尔夫赛事服务上未能解答关键问题，而同

时旅行社回复慢，表现极其不专业。因以上问题，队员对接待服务普遍反馈不佳，

最终得分为 3.5 分（见图三），其中对现场服务团队成员历莉、曲晨与松本（导

游）的评分分别为 2.5、4.75 和 4.13（见图四）。 

图三：队员行程及接待服务评分（共 8 名队员评分） 

 

 

 

 

 

 

选项 1 分 2 分 3 分 4 分 5 分 平均分数 

行程设计 0 4 2 0 2 3 

行程节奏 0 3 2 1 2 3.25 

接待服务 1 1 2 1 3 3.5 
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图四：工作团队评分（共 8 名队员评分） 

 

 

 

 

 

 

选项 1 分 2 分 3 分 4 分 5 分 平均分数 
 

历莉 5 0 0 0 3 2.5 
 

曲晨 0 0 0 2 6 4.75 
 

松本 1 0 1 1 5 4.13 
 

其次，就行程完成度而言，除了因北海道地震而导致的 9 月 6 日与 9 月 7 日

行程变动（如前所述），其他行程均基本完成。但行程细节存在诸多不足之处，

如中日企业家高尔夫友谊赛开球仪式未能宣读友谊赛规则、部分成绩计算错误及

高尔夫入场服务存在忙乱现象等问题，此皆因现场工作团队能力与经验不足而致，

未能保证流程的完整性和现场服务的及时性。且项目工作团队二人均不具备日语

口语沟通能力，且日本人英语能力整体很差，过于依赖一个导游翻译，导致部分

队员的需求不能及时满足，环节顺接不力。当然，部分高尔夫队员提出过多个性

化需求，与基本流程任务冲突，也是客观原因之一。 

最后，就危机应对而言，现场工作团队在面临日本北海道 6.9 级大地震且全

道停电超 24 小时的紧急情况下，通过协调旅行社、机场航司及导游等信源与协

作方，成功保障了全团 19 人的生命安全并按原计划顺利将所有队员及家属护送
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回国，并较为圆满地安排了地震期间队员的食宿与打球及观光事宜（为队员安排

了居酒屋海鲜火锅午餐，并协调了留寿都威斯汀酒店球场打球，同时，带领家属

至洞爷湖观光）。其中，虽然在留寿都威斯汀酒店入住时，因酒店电脑系统停电

造成入住时间延长，但仍在协调下成功保证所有队员入住，并安排 7 位队员及家

属换房至三楼，获得了肯定。 

针对以上问题，现就现场执行提出建议如下： 

1. 建议管理层谨慎选择项目负责人，无相关项目经验的经理级别工作人员不宜

担任海外项目负责人。 

2. 建议管理层谨慎选择现场工作团队搭配，现场工作团队至少须有一名具备服

务接待经验的服务岗人员，且不具备服务特质与能力的工作人员不宜入选； 

3. 建议明确项目负责人为第一负责人的管理机制，以最有效保证安全和最优的

前提下，现场工作团队以项目负责人的决策为最终决策，现场工作团队成员

可保留意见但须坚决执行； 

4. 建议完善专业项目团队对国际团队的培训机制，完备国际团队工作人员的社

群与专业知识； 

5. 建议建立紧急事件预案制度及相应培训制度，所有项目均需设立紧急情况应

对预案，提升紧急情况应对水平； 

 

六、传播推广 

传播团队和项目团队合作很早，制定了详细的计划，但在执行的过程中遇到

了问题和困难。在行程中只发布了中日企业家友谊赛合影微博一条，但原定计划

的商访出稿取消，灾区没有电力，传播工作降到次要位置，也错过了时间节点。 



现场只实现了部分稿件撰写和拍摄任务，计划的传播节奏被打乱，实效性不

强。部分队员积极的通过自己的微信朋友圈进行传播，讲述打球和地震经历。 

高尔夫北海道站行程结束后，经过项目团队和服务中心推荐，传播部门采访

了胡优华、李东明、杨占江 3 名典型队员，形成 1 篇综合稿件，9 月 13 日发布在

微信公众号和头条号上。内容聚焦队员对日本震后国民、制度的应对措施，访问

企业后的心得体会和球队在地震面前表达的团结言行。 

针对以上问题，项目团队建议如下： 

1. 完善紧急情况下传播预案，确保传播工作的有条不紊展开； 

2. 为重要国际项目配备传播专岗人员，提升传播质量。 

 

七、总结 

2018 年中国企业家高尔夫球队海外访问北海道站，自本年度 4 月份左右筹

备，7 月上旬国际关系中心接手，经过与服务中心原高尔夫团队的密切合作，虽

饱经波折，但仍顺利完成了整体行程。期间，因现场工作团队能力与经验不足、

供应商对接与接待不力且地震停电等突发情况干扰，给队员造成了较为不良的体

验，影响了项目的整体效果，在此，项目团队做出深刻检讨与反省，项目负责人

及国关中心负责人愿意为此次项目的诸多失误承担全部责任。但，我们也希望，

管理层能充分考量国关团队现有人员配置和工作量以及项目同时重叠所造成的

客观影响，以国际关系中心和服务中心为班底合理配置海外项目团队，确保经验、

知识、能力和相应资源的多重搭配得当。项目团队会吸取本次项目的深刻教训，

争取在日后的海外项目中不断提升项目运作与接待服务水准，力求维护 CEC 品

牌形象，做到精益求精和日积跬步。 


