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案例名称：顾客好才是真的好 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

2013 年 7 月，方先生和方太太带着从国外回来探亲的亲戚来到北京某星级酒店下榻， 

老老少少一行有 5 个人，可能是与亲人许久未见，一行人都有些兴奋激动。一进大厅，方先 

生就问前台服务员琪琪： “现在有房间么？” ，琪琪查询了当前房态微笑回答道： “有” 。 “给 

我开三间房，两间休息，另一间谈心聊天。 ”琪琪来酒店工作一年多了，平时话不多，但是 

她的贴心在酒店是前厅部是出了名的。听到方先生要单独开一间房聊天，琪琪觉得未免有些 

浪费，于是轻轻向客户提到： “方先生，酒店夜酒吧上周开张了，里面宽敞明亮，又气派， 

也有清净的包厢，还可以随时点到各种酒水饮料，不收包房费，只收酒水费，开业期间去消 

费还享受 7折优惠呢！ ”见方先生露出心动的表情，琪琪又问到： “您看，那间谈心用的房间 

是不是就不用租了？”方先生听后非常开心，连声说： “好，好，好！还是你们酒店贴心， 

钱多钱少我倒是不在乎，酒店配了这样的好地方，我和我的家人都非常愿意去试试，要是地 

方不错，以后我这边的朋友接待就都来你们酒店了。没想到，你们想的比我好周到，就这样 

办，只开两间房！ ” 

案例分析： 

这个案例是一个典型的关于“服务意识”的案例。一般来说，在为顾客服务时，只要按 

照顾客的要求来提供服务就行了。但是案例中的琪琪有非常强的主动服务意识，她没有单从 

酒店的利益出发，接受客人的订房要求，一心只想着将房间租出去，而是站在顾客的立场上 

替顾客着想，主动为顾客提供最适合的入住方案，在赢得顾客信任的同时，也不着痕迹的向 

客户推销了酒店新增的服务。琪琪能够赢得顾客的信任归结为以下几点：（1）本身具有良好 

的职业素养，具有较强的服务意识，善于抓住顾客的需求；（2）具有较强业务素质，对酒店 

其他部门近期工作有一定的了解，在维护客人利益的同时，不失时机的进行营销。 

后续跟进： 

方先生一家对酒店夜酒吧的服务非常满意，次日退房时，在前厅办理了酒店会员卡， 

表示以后接待外地朋友都会来这里，并在服务反馈中将琪琪的服务评定为五颗星。
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案例反思： 

1.前厅服务员在提供服务时，只做“份内”的事自然是无可厚非，但是这只能符合客户 

的基本要求，不能给客户留下深刻的印象。试问，当时若琪琪只是按照客人的要求开了三间 

房，其他什么也不说，那么客人还会如此信任的办理会员卡并表示长期消费吗？ 

2.贪眼前之利是服务行业的大忌，琪琪这么做表面上是损失了一个房间的入住收入，但 

是实际上对酒店的长远发展是有利的。 酒店可信赖、 服务质量好的品牌与口碑一旦传播开去， 

何愁没有回头客？何愁没有新顾客？ 

3.在服务过程中，态度非常重要，琪琪不论是在提议还是询问的时候，态度谦和，不卑 

不亢，既没有将意愿强加给顾客，让顾客感到不爽，也没有敷衍了事，既给客户提供了建议， 

又让顾客感到舒心。 

案例启示： 

1.对服务员服务意识和职业素养的培养是酒店常抓不懈的工作； 

2.注重全员营销观念的培养，每一个岗位都有可能是创造价值的中心点； 

3.作为酒店服务人员，关注客人的需求，为客户提供适合的解决方案是获取客户信任的 

重要途径。


