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遭罪的客人 

案例编号：TJVIHSKP011 

案例名称：遭罪的客人 

发生部门：客房部 

案例描述： 

7 月 11 日正是杭州某酒店客房部早上交班时间，交班人员交代客房 8316少 2 条毛巾， 

需要补充。等到下午接待员通知入住，入住后客人发现房间被子无被罩，打电话让服务员补 

上。住进 8316 房间的是一位出差来杭州的陈先生，陈先生进房间见被子没有被套也没有发 

火指责服务员。客房部也就没怎么在意这个事情。一直到晚上，陈先生从外面回来就打电话 

到前台说“你们的服务是怎么搞的？矿泉水没给我送，牙刷少一个。”当班接待员说：“很抱 

歉，先生，我们马上派服务员给您补上，您稍等。”陈先生很不高兴的说到：‘你光道歉有什 

么用，马上给我送过来。“随即挂断电话。当班接待员立即打电话到客房部说明情况。客房 

部领班把所缺物品准备好来到 8316 房间， 客人还在生气着问领班“你说你们服务员怎么做事 

的，下午我住进来的时候这个房间被子没有被套，现在回来看还缺这些，我还不知道这个房 

间还缺其他什么东西。”“不好意思”陈先生接着说“那不行，你必须给我换换房间，我都怀疑 

这个房间是不是没有打扫过的，立即换。”领班没有办法只能出去跟前台说明情况，但是得 

知今天同等价格的房间都已经住满客人了。领班回到房间告诉客人房间已满，让客人再加钱 

换成其他房型。陈先生一听更是一肚子火，没办法只能憋着。 

第二天上午， 陈先生出门办事回到房间大发雷霆， 直接冲向大堂经理投诉去。 经过了解， 

原来客房服务员刚才在清理 8316 房间时，把所有的垃圾都收走了，陈先生花费了好长时间 

才收藏的一可口可乐瓶子被服务员当垃圾收走了， 引起了陈先生的极度不满，并且把昨天的 

遭遇到的事情一并告诉了大堂经理。 

案例分析： 

本案例中客人确实挺遭罪的，这么多不愉快的服务都让他碰到了。陈先生碰到一系列问 

题的原因有： （1）客房部员工上下交班不仔细，缺乏责任感；（2）中层管理者缺乏沟通技巧； 

（3）客房部员工做事马虎，管理者检查不到位；（4）工作操作技能有待提升。 

事件解决： 

大堂经理向客人道歉， 立刻带员工去垃圾站找回收藏品，并和客房部王经理一同送到客
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人房间，再次向客人赔礼道歉，并做了升值服务，以消除顾客不满。 

案例反思： 

1.交接班问题是酒店的老问题了。首先大家要明确交接班的意义，就是把上一班次的信 

息作好传递。酒店经常出现有些事情交班交不下去，有些事情交班无落实，养成了一 

种被动的工作习惯，等到事情来了才去现看交接班记录。交接班是为传递各种信息以 

及上一班次没有完的工作，或下一班次需要注意的地方，不能只是抄抄就完事，而要 

真正的对各种事情做到心中有数，合理安排一些工作，落实工作。 

2.酒店人员对待问题的态度需要思考。“三个不放过”中讲查不出问题的原因绝对不放 

过， 对待任何问题是不是该做到心中有数？交接班没有弄清的问题以及没有完成的工 

作是绝不放过，同样也绝对不放过出现劣质服务的事情。 

3.酒店是以情服务，用心做事，给客人提供个性化、亲情化服务是建立在满足物质需求 

和精神需求的基础上的一种升华，如果说连客人最基本的必需品都满足不了，又何谈 

用心做事呢？再有就是当班服务员的责任， 在为客人清理房间的时候这些东西都是应 

该备的，应该备却没有备，很简单的一点就造成了顾客的不满，所做的努力就全白费 

了，这就是 100—1=0 的道理。 

4.员工干工作的同时要注意细节问题，而管理者在检查工作的同时更要注重细节，管理 

的一半是检查，没有的检查的管理那就是畸形的管理，是管理的另一大缺陷。 

5.在对客服务中不仅要给客人创造一个整洁、干净的住宿环境，还要给客人以享受，这 

就包括心理上的享受。除了整理好房间之外，还要给客人营造一种气氛，就是家的感 

觉。这就靠用心，在工作过程中要注意客人一切，包括喜好、习惯，比如说可乐瓶子； 

在日常工作中还要注意留心客人的一切信息， 掌握客人的信息， 再加上好的服务理念， 

并配以及时、快速的行动，就可以很好的为客人提供个性化服务了。在清理房间过程 

中，一定要谨慎，对于客人的东西不能乱动，该清理的要清理掉，遇到自己拿不准的 

应该及时请示主管或经理，不可擅作主张，以免引起客人不必要的误会和不快，同时 

也会使我们工作处于被动。 

案例启示： 

在工作当中还要加强换位思考的意识，时刻把客人的利益摆在第一位。


