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案例名称：宾至如归 

发生部门：财务部 

案例描述： 

2011 年 5 月 15日湖南长沙某酒店里，一名客人提出付款结帐并出示长城卡买单时，帐 

台收银员接过客人的卡一看，发现卡面编号上的最后一个数字像是被什么东西刮过， 已模糊 

不清。收银员向客人询问是怎么回事，客人解释说是前几天掉在地上，不小心踩了一下，捡 

起来看时，已经磨损。收银员迟疑了一下，从客人的神色中看出客人可能没有携带足够的现 

金... 

案例分析： 

由于客人的信用卡损坏， 无法正常使用信用卡结账。 针对这种情况， 收银员完全可以说， 

卡号已看不清，无法使用，请改用现金付款款。，但是细心的收银员察觉到客人可能没有携 

带足够的现金。 如果拒绝刷卡， 客人虽然可以请他同来的朋友结帐， 但这会使客人感到尴尬， 

而这次消费也将会成为他一次很不愉快的经历。 

事件解决： 

于是，这位收银员帮客人仔细查询、辨别，还打电话到银行核对，终于查出了最后一位 

数字，顺利地为客人办好了所有刷卡的手续。客人脸上露出了赞许、满意的笑容。 

案例反思： 

作为酒店的员工，首先应该想到的是“宾客至上”，必须树立起“消费者第一”的服务理念 

和服务意识。本案例中的这名普通的收银员在工作中能急客人所急，认真、耐心地帮助客人 

处理好账务的问题，在为宾客服务的过程中，向宾客奉献的是一颗爱心，一种充满热情、亲 

切的感情，给人以“宾至如归”之感和美的享受，在赢得客人满意的同时，较好地维护了酒店 

和自己的形象。 

案例启示： 

1．在日常工作要善于察言观色，能够把握客人心思； 

2．当客人在酒店遇到麻烦时，酒店应该尽自己所能，帮助客人解决问题，这样能赢得 

更多消费者的心；
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3．让客人有宾至如归的感觉，需要从各个细节做起。


