


建立良好的宾客关系第一节

客人投诉处理第二节

客史档案的建立第三节



开门的启示 
一天，某宾馆1917房的徐先生气冲冲地跑到总台，把房卡狠

狠地往台面上一摔，说道：“你们是怎么搞的，我的房门
又打不开！早上已经换了一张，现在又没用了，你们想气
死我呀！”大堂副理到场处理，先是安慰了客人，让他不
要生气，然后迅速地把房卡读了一遍，的确是1917房，时
间也对，应该是可以打开的。为确保无误，大堂副理又重
新做了一张新卡，并陪同客人一起去房间。当时客人还很
恼火，说：“早上就打不开了，是服务员给我开的门，我
到总台换了一张卡，没想到回来还是打不开。”

到了房间，大堂副理却发现房卡没有问题，这种情况很可能
是客人没有正确使用房卡，插反了方向。于是，大堂副理



把门关上，用慢动作再一次把门打开。这一切客人看在眼里
，他心里也明白了怎么回事。但大堂副理还是礼貌地对客
人说：“对不起，徐先生！可能是刚才门锁有点小问题。
”这时客人表情变了，态度也变了，忙说：“谢谢，谢谢
，麻烦你了。”

案例简评
酒店是高新科技产品运用的地方，有些东西不要说第一次住

店客人不懂如何使用，就连经常住店的客人一时间也会摸
不着头脑，这就要求我们在带客人进房间时多介绍一下房
内设施的使用方法。

行李生在带客人进房间时能够向客人说一下房卡使用时，“
带芯片的朝上”，就可以带来不必要的麻烦了。我们要时
刻记住“客人永远是对的”。设想一下，如果当时大堂副



理说：“这房卡可以开的呀，是不是您插错方向了？”正在
火头上的客人会有什么反应？会更火，可能会说：“怎么
可能呢？明明是你们的门锁问题，倒变成我在找事了。”
遇到内向一点的客人，他虽不说什么，但心里却会不舒服
，特别是有朋友在的时候，会感觉很丢面子。

因此，我们在平时处理问题的时候，一定不能跟客人抢“对
”，要把“对”让给客人，事情也就会迎刃而解。否则，
就算最后说明我们是正确的，但客人却感到不开心，这还
能说我们是对的吗？

一句话：客人对了，我们对了；客人错了，我们也错了。



一、客人是“人”

二、掌握客人对酒店产品的需求心理

三、掌握与客人的沟通技巧



（一）把客人当“人”对待，有以下三层
含义

（二）客人是服务的对象



要使客人“解脱”，体验更多的新鲜感、
亲切感和自豪感，作为前厅部服务人员不
仅要为客人提供各种方便，帮助他们解决
种种实际问题，而且要注意服务的方式，
做到热情、周到、礼貌、谦恭，使其感受
到一种几乎从未有过的轻松、愉快、亲切、
自豪。



1.重视对客人的“心理服务”

2.对客人不仅要斯文和彬彬有礼，而且要
做到“谦恭”、“殷勤”

3.对待客人，要“善解人意”

4.“反”话“正”说

5.否定自己，而不要否定客人

6.投其所好，避其所忌



酒店客满时的接待技巧

热情接待,以对待自己家人的态度对待客人,比
如主动帮他们联系其他酒店,帮着申请打折,(
当着客人的面打电话),或者推荐几家好一点
的酒店,或者把酒店的优惠卡给客人一张,申
明下次提前预订有优惠,客人会理解的。



前厅服务中的特殊情况处理

任务分析：通过实训，了解酒店前厅服务管理中可能出现的
特殊情况或疑难问题，并掌握处理的原则、方法、步骤、
技巧，并培养良好的应变能力和疑难问题处理能力。

通过案例和情境假设，了解前厅接待服务、结账服务、行李
服务、总机服务、商务中心服务、预订服务等工作环节中
可能出现的特殊情况和疑难问题。 能针对不同岗位可能
出现的特殊情况和疑难问题进行有效处理，并掌握处理原
则和技巧。

任务实施：1.情景演示或情景假设。 
2.学生小组讨论，并陈述观点        3.讲评。     4.总结。



一、就客人投诉内容不同，可分为以下几
种情况

二、客人投诉时的表达方式一般分为下列
几种

三、投诉处理的原则

四、外国客人对我国酒店的常见投诉



1.对酒店某工作人员服务态度的投诉

2.对酒店某项服务效率低下的投诉

3.对酒店设施设备的投诉

4.对服务方法欠妥的投诉

5.对酒店违约行为的投诉

6.对商品质量的投诉

7.其他（酒店方面的原因）



1.理智型

2.火爆型

3.失望痛心型



1.处理投诉要注意兼顾客人和酒店双方的
利益

2.对投诉的快速处理程序

3.对投诉的一般处理程序



（1）闭路电视节目不准确，没法收看。

（2）客房没有冰块供应。

（3）卫生间及卧室有“毛发”。

（4）酒店没有无烟区和无烟客房。

（5）商务客房多是灯光暗淡。

（6）酒店工作人员大声喧哗。

（7）电话收费问题。

（8）酒店服务没有明确的时间概念。



客人投诉处理

任务分析：通过投诉处理的实训，掌握酒店处理投诉的原则
、方法、步骤、技巧，并培养良好的应变能力。应该思考
，为宾客投诉处理服务的一般程序做好哪些准备工作? 宾
客投诉处理服务的一般程序的步骤有哪些? 宾客投诉处理
服务的一般程序有哪些操作要点及注意事项? 

任务实施：

1.情景演示或情景假设。 
2.学生2人一组，分别扮演员工和宾客，面对面练习。 
3.抽2组学生演示，并讨论讲评。 
4.再练习。 
5.总结。



一、建立客史档案的意义

二、客史档案的内容

三、客史档案的建立

四、酒店客史档案的功能主要表现为以下
几个方面

五、客史档案的管理和使用必须重视以下
环节 



（1）有利于为客人提供“个性化”服务（
Personalized Service），增加人情味。

（2）有利于搞好市场营销，争取回头客。

（3）有助于提高酒店经营决策的科学性。



（一）常规档案

（二）预订档案

（三）消费档案

（四）习俗、爱好档案

（五）反馈意见档案



客史档案的建立必须得到酒店管理人员的
重点支持，并将其纳入有关部门和人员
的岗位职责之中，使之经常化、制度化
、规范化。



1.有利于增强酒店的创新能力

2.有利于提升酒店的服务品质

3.有利于提高酒店的经营效益 
4.有利于提高酒店的工作效率 
5.有利于塑造酒店的显性品牌 



1.树立全店的档案意识

2.建立科学的客户信息制度 
3.形成计算机管理系统

4.利用客史档案开展经营服务的常规化 



一、简答题

1.怎样建立良好的宾客关系？

2.怎样正确对待客人的投诉？

3.为什么要建立客史档案？

二、案例分析题

当客人突然袭来之际

某日晚上六时许，某国际饭店的大堂内灯光辉煌，宾客如云
。总服务台的接待员小马正忙着为团队客人办理入住手续
。这时两位客人走到柜台前对小马说：“我们要一间双人
客房。”小马说：“请您稍等一下，我马上为这个团队办
好手续，就替你们找空房。”其中一位姓张的客人说：“
今晚七点半我们约好朋友在外面吃饭，希望你先替我们办



一下。”小马为了尽可能照顾这两位客人，于是一边继续为
团队办手续，一边用电脑查找空房。经过核查，所余空房
的房价都是每间218元的。他如实告诉客人。此时那位姓
张的先生突然大发脾气：“今天早上我曾打电话给你们饭
店，问询房价，回答说双人标准间是每间186元，为什么
忽然调成218元了呢？真是漫天要价!”小马刚要回话，这
位姓张的客人突然挥掌向小马的面部打去，小马没有防备
，结果吃了一记耳光!他趔趄了一下，面孔变得煞白，真
想回敬对方一下。但他马上想到自己的身份，决不能和客
人一般见识，决不能意气用事，于是尽量克制，使自己镇
定下来。接着用正常的语气向客人解释说：“186元的房
间已经住满了，218元的还有几间空着，由于楼层不同，
房价也就不一样，我建议你们住下，尽快把入住手续办好
，也好及时外出赴宴。”这时另一位客人李先生见他的朋
友张先生理亏，想找个台阶下，于是就劝张先生说：“这
位接待员还算有耐心，既然如此劝说，我们就答应住下吧



。”张先生见势也就软了下来。

小马立刻招手要行李员把客人的行李送到房间。然而当时从
小马紧握着的那只微微颤抖的手上，可以看出他正在极力
压抑着内心的委屈。周围的其他客人都纷纷对那位先生的
粗鲁行为表示不满，那位张先生一声不响地和李先生办好
手续便匆匆去客房了。

那位张先生事后深感自己的不是，终于在离店时到总台向小
马表示歉意，对自己的冒失行为深感遗憾。

思考并回答：

1.小马的克制与隐忍体现了服务行业怎样的职业道德？

2.小马的工作态度对维护客户关系会起到什么作用？

3.你在工作中遇到此类问题，会怎么做？


