请您向客房中心查询
初秋的天气有点干燥，住在某饭店816房的黄先生早上起床后决定洗个澡再轻轻松松地去游玩，但洗至一半时，水突然变凉，非常懊恼的黄先生用冷水匆匆洗完澡后，便给总台打电话：“小姐，我是816房的客人，你们的热水怎么突然没有了，害得我只能洗冷水澡，要是我冻感冒了怎么办？”
接到电话的总台收银员小吴正忙碌着为前来退房的客人结账，听到客人投诉没热水，仍继续着她的工作，回答：“噢，热水没了，对不起，先生，请您向客房中心反映，电话号码是82”。
本来就有一肚子气的黄先生一听还要让他再拨“82”反映，就更来气了：“你们饭店怎么搞得，我洗不成热水澡向你们反映，你竟然让我再拨其他电话？”说完，“啪”的一声，愤怒地挂断电话。
一听客人生气了，忙碌的小吴也慌了神，赶紧通知客房中心。当客房中心会同维修人员上去检查时，热水已能正常供应，但黄先生却仍非常生气地拒不接受道歉。
于是，客房中心将情况反映给了大堂副理。大堂副理代表饭店向客人致歉，同时为黄先生送上一盘水果并给黄先生的房费打了七折，黄先生这才接受了道歉。
案例研讨：
在此案例中，客人对饭店不满的主要原因是什么？
案例分析：
黄先生最终虽然接受了饭店的道歉，但肯定还留有一丝不快。如果小吴在刚接到客人的电话时，能回答：“先生，非常抱歉，给您添了不必要的麻烦。我马上通知有关人员进行检修。”并迅速通知有关部门进行处理，那么，黄先生就不会如此愤怒，也就用不着由大堂副理出面向客人道歉了。
饭店中的每一位服务人员都应树立全局观念，应时刻牢记自己是饭店的代表，自己的一言一行都会影响到客人对饭店的印象。因此，无论有多忙，也决不能怠慢客人。当得知客人表示对饭店服务不满时，尽管不是自己的分内工作，但事关饭店的形象与声誉，就不能事不关己，高高挂起。每一位服务员都应随时随地准备好帮助客人解决问题，而不应该因为工作忙而推卸责任。
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