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赢了争吵，输了客人 

案例编号：TJVIF/O014 

案例名称：赢了争吵，输了客人 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

2013 年 11 月 12 日晚，酒店 1202 房间的住客陆女士晚上 12 点从外面回来，拿着房卡 

怎么也打不开门，便到前台询问，当值的正好是昨天帮她办理入住手续的服务员小美。小美 

告诉她，因为昨天她办理入住登记时说的是住一晚，因此，过了今天中午 12 点，没有来续 

住，房卡就会自动失效，所以打不开门。陆女士不满地说，明明昨天说的是住两晚。小美因 

为刚才与男朋友“煲微信粥”被陆女士的问询打断， 心中本就不满， 于是不甘示弱的顶了一句： 

“都说了是一晚了， 难不成我还会骗你不成。 ”而且一直厉声强调自己不会记错， 肯定是一晚。 

于是两人就为“一晚”还是“两晚”的问题争吵起来。陆女士刚才半天打不开房门已经很窝火 

了，现在被前台服务员这样一闹，心中更是火冒三丈，当即就要找大堂副理投诉。午夜酒店 

大堂的沉静就这样被这刺耳的争吵声打破，几位晚归的客人也停下脚步朝这边观望。 

案例分析：
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这场争吵的绝大部分责任在于前台服务员小美， 小美作为酒店前台就应该有为客人解决 

问题的服务意识，而不是非要与客人一争高下。她的错误表现在以下三个方面：（1）不应该 

在上班时间玩手机，与男友“煲电话粥”，工作就是工作，即便没有客人也不应放松对自己的 

要求；（2） 不应该把不能与男朋友“谈情说爱”的责任迁怒于客人， 客人前来问询是天经地义， 

小美的行为是玩忽职守；（3）在客人提出住两晚的时候，应当马上帮客人办理手续，让客人 

早点回房休息，而不是非要与客人争出输赢，既激怒了顾客，又降低了酒店的服务品质，还 

会对酒店造成负面的影响。 

事件解决： 

值班经理听到争吵立即赶到现场， 马上喝止了小美的荒谬举动， 并将客人请到酒店一角， 

不断向客人道歉，承认是酒店不对，并主动提出在房费上可以给予七折优惠，优惠部分的金 

额将由顶撞他的服务员来承担。既作为对陆女士的道歉，又作为对服务员的惩罚。在值班经 

理的安抚下，陆女士的的情绪才趋于平静，准备拿新的房卡回房休息。但是，没想到不再说 

话的小美，在给陆女士房卡的时候，将房卡重重的摔在陆女士面前的台面上，这使得陆女士 

刚刚平复的情绪又被激怒了，任凭值班经理好话说尽也不肯原谅， 前一天的帐都没结就袖手 

而去。可想而知，陆女士的房费由小美承担，而之前陆女士房间的押金和留下的行李则通过 

陆女士留下的联系方式找到她并如数退还，并发去了由总经理签字的致歉信。而小美工作考 

核也因为在所有服务员中排名最末，最后被酒店辞退。 

案例反思： 

小美的错误不容姑息，像这样不知轻重没有丝毫职业素养的员工，酒店绝对不能留下， 

留下只会为酒店带来更大的损失。试问，酒店能有多少客人给这样的一线员工“败”？小美必 

须辞退的原因可以归结为以下四点：（1） 自身服务意识和职业素养极差；（2）没有大局观念， 

不服从上级的命令，不珍惜上级的工作成果；（3）不懂反思，不仅意识不到自己的错误，而 

且在事态逐渐转好的情况下又将客人激怒， 气走了客人；（4） 如果对这样的员工不严加处罚， 

其他员工就不会意识到事情的严重性，放松对自身的要求。 

案例启示： 

1.对于一线员工的挑选，员工的自身修养和职业素质是非常重要的考虑因素； 

2.对于员工的错误，绝不能姑息； 

3.酒店对一线员工的培养要注重“客户永远是对的”的服务理念，对客户的要求尽量 

满足，对客户的意见从善如流，对客户的疑问对答如流，对客户的维护细水长流；
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4.每一个客人损失与流失都代表着酒店的成长，必须吸取经验教训，防止类似的事情再 

一次发生； 

5.即便是客户已经流失，也要做好善后工作，为挽回形象做出最后的努力。


