
 
 
对于大堂副理，业界流传的这句话--与"魔鬼"打交道的人，入木三分地概括

了这一工作职位的特殊性。 

 

安抚"恶魔"-- 愤怒 

愤怒，毋庸置疑是一种"恶魔"。遇上无情冷面，这种恶魔的火药将迅速引爆；

遇上善意微笑，愤怒的寒霜迅速冰释。 

一次，饭店接待一个因美国航班延误而滞留的乘客团。飞机本应早晨起飞，

但由于机械故障经过多次试飞最终还是失败。 

晚上七点多，有关方面决定将客人安排在酒店过夜。因为从早到晚的一天时

间都耗在机场和机舱内，这一百多名乘客都已愤怒到了极点。 

航班负责人因害怕触碰客人们的愤怒，而未敢在饭店露面。如何安抚这一百

多愤怒的乘客的任务就全落在了饭店身上，大堂副理成了完成这一任务的直接领

导人。 

接到任务，当值大堂副理马上向相关部门下达了接待这群特殊来客的要求。

当面带愤怒的客人下车后悻悻冲进饭店大堂，迎接他们的是一张张微笑的面孔，

客人们怎么也发作不起来。 

此时，大堂副理站在门口耐心地向他们解释一切，二十分钟后，所有客人都

领到了自己的钥匙，当他们坐在餐厅吃上可口的饭菜时，大堂副理已经操着沙哑

的嗓音在布置着这些客人明天的安排了。 

当晚竟然没有一个客人向饭店报怨，也没有一个客人来述说航空公司给他们

带来的不便。第二天早上客人起来后，许多客人都来到前台询问昨天晚上的值班

经理是谁，他们说要向酒店高层写信，是酒店出色的工作，使他们忘却了不快，

酒店的工作太完美了，听着客人们的陈述，值班经理站在人群后，脸上充满了笑

意。 

 

消除“怪魔”--误会 

 



误会，往往令人陷入尴尬，误会的"怪魔"不解，积怨弥深。一场不大不小的

误会，让人难忘，也引人深思： 

改革开放初期，在一家合资饭店里了发生过这样一件大事，一天早上，某先

生结帐后离店，但由于电脑问题，当行李员查询前台客人是否已结帐时，电脑显

示客人未结帐，行李员上前小心地问客人是否忘记在前台签字，客人很不耐烦向

行李员晃了晃他的"金卡"说"OK"，这时行李员再次询问前台，但还是没结帐。行

李员就只能请大堂副理帮忙了。 

大堂副理走到大门口时客人已经向饭店外走去，大堂副理刚一上前，客人就

将自己的包摔在地上说："我已经结帐了，我是信用卡的金卡会员，这个卡在汽

车交易市场可以当时把汽车开走"。无奈，大堂副理只好再次向客人解释，客人

不理会地独自向大门外走去，这时门童也从大厅里得到消息，客人已结帐，是电

脑出了故障。 

客人回国后将该饭店集团告上法庭，饭店为这次事件付出了沉重的经济代

价。好在经多方努力，这位客人后来只要到中国北京，就住这家饭店，也与大堂

副理结下了深厚的友谊，才未使饭店蒙受名誉损失。 

现在仔细想一下，如果这位客人说他已结过帐，又出示了国外的信用卡，我

们完全可以让他离去，即使他没有结帐，我们也可以通过其它途径将帐收回，而

避免激怒客人。这完全是由于处于改革开放初期，我们对国际银行卡缺乏了解所

造成的。 



 

 

一天上午，某酒店的澳大利亚客人布兰德先生找到客务经理安倩颖，要求换

房。小安特意挑了平时客人比较喜欢的 443 号豪华房，靠近电梯，风景也好。没

想到布兰德先生不太中意，说是卫生间台面小了点儿，光线不够理想，表示不换

了。事情本来可以结束了，小安却感到心中不安，因为客人总归还没有如意。为

此，小安热情地邀请客人去看看新改造好的 1224 房间，设备好光线好，浴室还

装有电话，但客人话语中分明又透出遗憾。再看 1240 房，客人又嫌光线不足。

小安一再解释光线很快就会转过来，但客人有点不相信。又看了两间房，布兰德

先生仍觉得不够十全十美。面对如此挑剔的客人，小安仍很耐心。她请客人先回

房间休息，争取在客人 10 点半开会以前把事情解决。 

依照客人的要求按图索骥，电脑显示暂时无房，只好在预订房里打主意了。

1141 房倒是符合客人口味，但已预定出一个月，客人中午就要到店。但好在这

个预定没有特殊要求，可以换成同类型的房间。时间不等人，当小安顿领着布兰

德先生走进 1141 房间时，客人欣喜地表示，这正是他心目中的“那一个”。客人

高兴地拿出一枚带有袋鼠图案的纪念章，对这份充满友谊的礼物，小安欣然接受

了。客人又掏出崭新的票子要“表示表示”，小安微笑着走开了，她还要忙着去

改预订呢。 

 

【评析】 

布兰德先生有自己的特殊习惯和要求，他入住酒店后，对住房不太满意，请

客务经理安倩颖为其换房。小安对客人的不满意十分理解，她心里也知道客人所

需要的是什么样的房子，可客人想要的那类房子全都订出去了。为满足客人的要

求，小安为客人调换了预定房，终于用第七个房间满足了客人的需求，使他在这

里高高兴兴地住了三个星期。 

为了感谢和表扬小安的热诚服务，布兰德先生以“令人感到麻烦的先生”的

署名，给总经理写了一封信。 

 



信的摘要如下： 

过去 20 年来，我曾到世界各地旅行。我从来没有像今天这样给别人添过麻

烦，可是安小姐却始终如一地耐心帮助我；我也从未期待过非要住在哪家饭店，

今天却如此强烈地期望在贵酒店住上三个星期。作为一个企业的老板，但愿我属

下的 1500 名员工也能像安小姐那样对待每一位顾客…… 

客人发自肺腑地表达了对安倩颖的高度赞赏与敬佩，她已成为客人心目中的

服务楷模。 

客务经理安倩颖为满足宾客需求的执著、热心与灵活，是每个服务人员都应

该学习的。实践说明，没有第七次的努力，就不会有客人的满意，这也是我们关

爱客人的一个很好的例证。 

 

 


