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前厅服务案例解析
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一、一外国客人入住酒店，交订金时却说

身上没带足够现金，其朋友晚上会带钱

来，应该如何处理？
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商务谈判的内涵

商务谈判的原则

商务谈判理论
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（1）建议客人用本店接受的信用或旅行

支票付订金。

（2）若无信用卡和旅行支票，可请其先

交一部分订金。待其朋友到时再补足。

（3）对于少行李或无行李者，要注意其

消费情况，防止逃帐。
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二、某客人由旅行社代订房间，由于太匆

忙，记不清酒店名称，记忆中好像是你

们酒店，但知道团号和到达及离开日期，

怎么办？
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（1）安慰客人；

（2）问清客人的姓名、旅行社名称、团号和

离店时间，据此先在本酒店的团体中查找；

（3）若本酒店无此团，则打电话与旅行社及

其他酒店联系查找；

（4）如一时找不到，可以散客形式先安排客

人住下，然后继续查找。
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三、一客人入住时嫌房价太贵，说前几次通过

旅行社买房比这儿便宜，为什么不能按旅行

社的价格来收，你应如何解释？
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（1）门市价与旅行社的合同价是有区别的，

旅行社与酒店签有合同，每年为酒店销售大

量的房间，帮有较大优惠；

（2）由于客人入住过多次，可视情况给予一

定折扣。
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四、一客人来登记入住，说他是旅行团的客人

提前一天到达，所以没预订，当时酒店尚有

空房，你应如何处理？
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（1）先按散客形式安排客人入住；

（2）向客人讲清房价的差异；

（3）问清团号，在团单上注明访客人已入住；

（4）如客人现住房与团体所订房种类不同，则

与客人约好第二天什么时间转房；

（5）作好交班，以便第二天更改有关资料，在

团体到达时，及时通知客人、陪同、领队。
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商务谈判成功模式 
本章小结

五、一客人在填写登记卡时，只签了姓名而不

愿填写其他内容，说他可以交一大笔押金，

酒店完全可以信任他。对此应如何处理?
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商务谈判的原则

商务谈判理论
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（1）向客人解释，入住填写登记卡是公安局
的规定，并非不相信客人；

（2）填写登记卡有利于酒店为客人提供良好
的服务；

（3）如果客人不想外人知其身份。保证可以
对客人的一切资料保密；

（4）若客人嫌麻烦，可代其填写其他内容；
（5）做好客史档案，一便下次入住时为客人
预先登记好有关内容。
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六、一客人11：00AM来登记入住，但房
间尚未搞好卫生，应如何处理?
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（1）向客人道歉，说明退房时间是12：00AM，
所以许多房间还未来得及整理；
（2）建议客人先办登记手续，然后请他们先用
餐或是休息稍等，再马上通知服务员尽快打扫
房间；
（3）对客人的合作表示感谢。



1 - 16

商务谈判的内涵
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七、一住客来报，他昨天在店内游玩时把相
机丢了，但有记不清在何处遗失的，今天
他将退房，请你帮助查找，应如何处理?



1 - 17

商务谈判的内涵

商务谈判的原则

商务谈判理论

商务谈判成功模式 
本章小结

• （1）问客人的姓名、房号，相机的牌子及
特征，昨天游玩过的地方；
• （2）联系各部门，看是否有拾获；
• （3）若客人离店时尚未找到，则有保安部
审查后，开一报失证明；
• （4）留下客人的联系地址，以便有事联系。
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• 八、客人自称在旅行社订了房，且已付了
全部费用，但一时有查不到预订资料，应
如何处理?。
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• （1）向客人了解详细的订房情况；
• （2）进一步检查是否酒店漏订房；
• （3）客人若有履行的订房凭证，且旅行社
与本店有合同，视情先安排客人入住再与
旅行社联系确认；
• （4）若客人无任何凭据，则先与旅行社确
认是漏订还是别的酒店，然后再让客人入
住，并请客人谅解。
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• 九、一对外国夫妇在前台办理入住登记手
续时，他们的三个孩却在大堂内大声喧闹、
追逐，作为大堂副经理你应该如何处理?
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• （1）礼貌地劝阻小朋友；

• （2）请其他父母看管好小孩。
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• 十、一位以前曾经逃过账的客人又要求入
住酒店，应如何处理?
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• （1）请客人付清欠款手续再入住，但注意
语言技巧；

• （2）收取该客消费保证金；

• （3）注意客人的动向，防止再次逃账。
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• 十一、根据酒店规定，进入酒店须衣冠整
洁。一位外国客人背着背囊，穿着拖鞋走
进大堂，对此应如何处理?
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• 礼貌地向客人解释酒店的规定，劝客人换
鞋后再进店；

• 如客人是来进餐，购物或参观，可请客人
将背囊寄存；

• 对给人带来的不便表示歉意。
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• 十二、客人嫌入住手续太繁，不愿填写登
记卡时你怎么办?
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• 解释入住登记的有关规定；

• 帮客人填写，并请其签名；

• 将客人资料存档，以后在入住前帮客人填
好登记表。
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• 十三、一位男士带着一位女子前来开一间
方。他们自称是夫妇，但忘了带结婚证了，
如何处理?
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• 解释有关登记入住的规定；

• 建议客人开两间房；

• 也建议客人到派出所办理手续，领取住宿
许可证后再入住；

• 提醒客人在国内旅游最好随声携带结婚证
明。
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• 十四、一位客人前来登记入住，他说他的
朋友刘小姐订了房，而刘小姐迟到一点才
到；他自己先入住刘小姐的房间，应如何
处理?
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• 查清刘小姐有无交待；

• 如刘小姐无交待，在有房间的情况下，可
请客人开另一房间；

• 刘小姐到达时，与其确认。
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• 十五、某日，酒店机场代表按客人订房时
所报航班，持有写着该客人姓名的欢迎牌
到机场出口处接此客人。但一直等到出口
处没人出来了，仍不见客人出现，对此应
如何处理?
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• 查清客人是否因某些原因在机场内受阻；

• 联系前台接待处看客人是否已回酒店；

• 请订房部职员根据客人订房时留下的通讯
号码与客人联系，确认客人是否改变了行
程；

• 如有条件可直接请民航有关部门查一下此
客是否乘该航班到达。
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• 十六、某日，一已订妥你酒店房间的客人
要求前去接机的酒店代表先将他的两件行
李送回酒店，待他晚上回酒店开房后再取
回行李，你应如何处理？
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• 了解行李情况。贵重物品或金钱，应请客
人自己携带；易碎品则要小心轻放；

• 检查一下行李的破损情况；

• 检查一下行李寄存卡，寄存联挂在行李上，
提取联交给客人；

• 将行李运回酒店寄存，作好交班。
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