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“假”烟 

案例编号：TJVIF/O006 

案例名称：“假”烟 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

2012 年 5 月 10 日晚，东营市某星级酒店的一位客人在酒店大堂的小商店选了一盒熊猫 

牌香烟，并当即拆开包装抽了起来，抽完一支后说香烟是假的，以价格比市场价高为由，拒 

绝支付香烟的费用，并打电话向大堂副理投诉。这位宾客的激烈情绪已经影响到了酒店其他 

客人的正常活动，对酒店造成了较坏的影响。
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案例分析： 

酒店的小商店一般为客人提供一些有当地特色的商品或是一些名品， 就近满足宾客的消 

费欲望。上述案例中描绘的宾客是少数，导致事情发生的原因在于；（1）服务员未在宾客购 

买香烟之前及时告知宾客香烟的价格，为宾客做出适当的购买提醒；（2）酒店内未贴出关于 

价格高出市场价的相关指示牌， 当客人在买单时发现价格比市场价格高出许多时，心理上不 

能接受，因此就以香烟是假的为由拒绝支付。 

事件解决： 

接到客人投诉后，当值领班及时出面，认真、仔细地聆听客人的观点，并尽一切努力平 

息客人的愤怒。随后，与采购部取得联系，问清了酒店所出售香烟的进货渠道，得知是由东 

营市烟草局提供，并将结果告知客人，请客人对香烟上的防伪标志进行认真、仔细核对。此 

时，另外一名宾客接过服务员手中的香烟看了看后说：“这包香烟是真的，五星级酒店怎么 

会卖假烟呢？就放心抽吧，不会有事的。”听到此话后，这位客人的态度再也没有之前那么 

强硬了。当值领班抓住时机向客人解释：“酒店所有物品都是通过正规供货渠道进来的，不 

会存在质量问题，我们的价格也是符合东营市星级酒店产品价格标准的。”最终客人同意支 

付香烟的费用。 

案例反思： 

事情发生后，安抚宾客情绪，防止事态的扩大是首先要做的。其次，对宾客提出的质疑 

情况进行调查，给客人一个答复，并且给客人一个台阶，让客人自己再次核实。同时，第三 

方的态度在事情中起到了软化宾客态度的作用，第三方的信任让宾客的态度发生转折，领班 

趁热打铁的解释，将质量和价格问题的合理性一一摆出来，使客人能心服口服。其中有两点 

值得注意的地方： （1）虽然宾客是“上帝”，但是上帝偶尔也“任性”，酒店服务员维护酒店利 

益和名誉的立场不能忘，在遇到此类宾客时，要拿出理据，用礼貌的态度与宾客形成良好的 

沟通；（2）由于星级酒店内小商店商品的定价方式与市面上商品的定价方式略有不同，在一 

定程度上会有些差别，酒店应当做好相关的提示，给宾客打一记“预防针”，避免价格敏感型 

宾客由于心理落差带来的不必要的纠纷。 

案例启示： 

1.定期组织全体员工进行应对突发事件的培训，学习服务经验，提高酒店服务质量； 

2.鼓励员工掌握一些宾客心理学的相关知识，提升专业素养和自身素质； 

3.注重培养员工对酒店的信任感和责任感，使员工能坚定的站在维护酒店长远利益和形
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象的立场上为宾客服务，让员工以酒店为豪。


