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案例描述： 

2013 年 7 月 10 日，青岛市正值一年中的旅游旺季，某酒店总经理为了方便，将需要不 

同优惠的客户列到了一个清单交给总台收款员。一天，钱先生来到总台办理结账离店手续， 

这位客人恰好是酒店的一个关系客户。实习生小峰接待了这位客人，并在清单里发现了客人 

的名字。然后小峰为了取悦客人，告诉钱先生说： “酒店总经理特别关照给您的房价打八五 

折。 ”钱先生一听十分高兴，连声道谢，满意的交款结账。就在这时，小峰又拿出了总经理 

开列的打折名单，指着客人的名字说： “您看，这清单上面都是我们酒店的打折客户，您的 

名字在这，注明了八五折优惠。 ”钱先生满脸欣喜的接过清单一看，自己名下确实是打八五 

折，忙说： “好，好，就这样吧。 ”但是，当他看到其他户籍本地的人名下都是七折、八折的 

时候，脸上立即晴转阴，问道： “这都是你们酒店的客户吧？怎么给别人的都是七折、八折？ 

给我这户籍外地的人就是八五折了？欺负我们这外地人么？”实习生无言以对，不知怎么解 

释好...钱先生掏出一沓钞票摔在桌上，冲小峰吼道： “这是房钱！快点把押金退我，我要赶 

时间了！ ”小峰愕然的退换押金，钱先生摔门而去... 

案例分析： 

实习生小峰亮出清单原本是为了讨好客人，但是却亮出了麻烦。 

酒店为了增进与客户之间的友情，吸引更多的客源，常常会对不同的客户给予不同的打 

折优惠，这是常规做法。因为不同的客户与酒店关系不同，对酒店的经营与发展起的作用不 

同，也就不能同等对待，酒店并无厚此薄彼之意。 

后续跟进： 

客人愤愤离去，无其他后续跟进。 

案例反思： 

总经给予前台的打折清单，是酒店的内部机密，仅供酒店内部财务人员掌握，是绝对不 

能泄露给客人的。 因为一旦客人掌握了这些情况， 必然要与其他客人享受的优惠幅度作对比， 

当发现酒店给自己的折扣不如别人时，心里就会不平衡，就可能由原来的满意变成极度满意
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了。从而，给客户与酒店领导制造了矛盾，让酒店陷入被动，使酒店借打折优惠与客户加强 

联系的努力成为泡影，及损失了经济利益，又得罪了客户，可谓费力不讨好，其后果是严重 

的。进过此事，酒店今后应该注意： 

1.培养酒店员工的保密意识。告诫员工企业机密不能泄露给任何客人； 

2.制定相关政策，对泄露酒店机密的人进行相应的处罚； 

3.加强酒店员工，尤其是实习生的基本素质培养。从本例中的实习生小峰所犯的错误我 

们可以看出，酒店服务绝不是简单的熟练劳作，还必须遇事多动脑筋，努力提高自身素质， 

才能胜任服务工作。 

案例启示： 

从这则案例总我们可以看出： 

1.酒店应当重视对实习生职业素质的培养； 

2.内部的机密文件，酒店领导应当注明，以防止员工不明原因而泄露。


