打不开的门锁
发生过程 

某天，在广州一间岭南文化主题饭店内，852房客向大堂副理反映：他在前台开房后，房卡打不开门，在楼层找到服务员开门，服务员称此房为维修房，不能开门。客人当即要求退房，并不出房费。经了解，房门无法打开，是门锁出现故障。因客人开房时设置了保密服务。楼层在致电总台询问时未自报身份，总台接待员以为是店外客人查询，所以称其为维修房，结果造成客人误解和不满。
案例分析 

问题1：假如客人就打不开的门锁向饭店投诉，要求退房，您觉得应该怎样处理？
首先应该向客人道歉，在道歉后客人仍竭力要求退房，可以同意免收房费让客人退房离开。并再次向客人表示歉意。
问题2：服务员在服务过程中，有哪些不足？
楼层服务员的电话操作不规范，是造成客人不满的主要原因。打电话时最基本的要求就是自报部门；房卡打不开门的情况下，楼层服务员可以查看客人欢迎卡资料确认；楼层服务员在不确认客人身份的情况下，可以拿客人的房卡至前台读取。
案例启示 

从案例中的投诉可以看出楼层服务员对业务操作极其不熟练，有待加强培训。客房部应对员工进行培训，通过考核后方可上岗；前台接待员判断力要加强，要从电话中的声音断定是客人还是内部同事，并进行确认，加强对总台员工判断能力的培训。
