我需要的是大床间
一天下午，某饭店商务中心收到常客祝小姐发来的投诉传真。传真中讲述了她上次入住的遭遇，并向饭店讨个说法。
原来一个星期以前，上海某大公司的高级职员祝小姐打电话到饭店，预订两天后的一个大床间，但饭店预订员告诉祝小姐大床间已订满了。然而在祝小姐入住当天，在总台办理入住登记手续时，却发现旁边一位无预订的客人却被安排了大床房，这令祝小姐十分疑惑。在随后住在饭店的三天中，从无一人询问她是否需换到大床间。作为饭店的长期合作对象，受此待遇，祝小姐心里十分不快，因此希望饭店给个合理的解释，并称她将考虑以后是否还会入住。
大堂副理看完传真之后，立刻找当班预订员小陈和接待员小许查询原因。经查实，在祝小姐打电话订房时饭店确实没有大床间了，所以预订员小陈才征得祝小姐同意后，给她安排了一个标准间。当祝小姐入住时，接待员小许根据预订单将预留好的房间分配给了祝小姐。事又凑巧，此时另一接待员小腾恰好将一间由于客人临时取消预订而多出的大床间分配给了正在总台询问有没有大床间的张先生。因此在祝小姐看来，似乎饭店厚此薄彼，令人难以接受。
事情了解清楚后，大堂副理精心写了一份热情诚恳的解释道歉信传真给祝小姐，首先向客人道歉，并在解释原因的同时，表示饭店的接待工作仍有待完善，非常感谢林小姐中肯的意见。并表示饭店在最近的装修中会适当增加大床间，恳请祝小姐的再次下榻。
两个星期之后，祝小姐再次光临，入住了饭店新改建的舒适的大床间，十分满意。
案例研讨:

在此案例中，祝小姐因为什么不满意？员工的对客服务存在什么问题？
案例分析:

饭店中的大床间通常数量有限，而随着散客客源的增多，往往不能满足客人对大床间的需求；同时，饭店的客房状态在随时变化，客人随时可能进店入住，也随时可能离店，因此难免会有顾此失彼的现象产生，这就要求饭店员工在接待过程中加强相互的信息沟通与协调，并能够根据客人的要求统筹安排。
另一方面，该饭店在统计分析宾客反馈意见的基础上改建，增加了大床间的数量，以满足客源市场的需求变化，形成了供与求相互推动的和谐的良性发展。说明饭店善于抓住宾客需求变化所带来的市场机会，将过错变成饭店进一步经营发展的机遇。这也说明饭店不必惧怕客人投诉。事实上，投诉是正常的。对待投诉的正确态度是勇敢面对自身的不足，积极妥善解决客人遇到的问题并从中提取有益信息。
另外，作为饭店员工还必须要细心、周到，并牢记客人的爱好、习惯。假如预订员小陈能够从客人要求中了解客人的喜好，并能为客人着想，做事情再细心一些，在客人的预订单上注明客人的意愿(需要大床间)，使接待祝小姐的小许知道客人最需要的是大床间。当祝小姐来住店时，小许就可以优先把大床间分给祝小姐，即使没有大床间，小许也可向祝小姐说明一有大床间，则马上给予换房。如果做到这一点的话，就不至于引起祝小姐的投诉，因为祝小姐也是一位非常通情达理的客人。
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