海南民宿管家服务用语沟通指南

1、 通用沟通服务用语
（一）基础礼貌服务用语
1. 常用礼貌用语：请、您、您好、对不起、谢谢、再见、请问、请您原谅、请您理解、请您留步、请多指教、请关照、您贵姓、怎么称呼您、请稍等。
2. [bookmark: _GoBack]常用感谢用语：谢谢、感谢您、劳驾您、让您费心了、给您添麻烦了、拜托了、麻烦您了、感谢您的帮助、感谢您的理解。
3. 常用问候用语：请问有什么可以帮您、您是否需要我的帮助、请问有什么需要吗、请问您需要协助吗、有什么我可以效劳的吗、您有什么问题要咨询呢？
4. 常用致歉用语：麻烦您、对不起、不好意思、非常抱歉、给您带来不便了、打扰一下、让您久等了。
（二）核心接待服务用语
5. 预订信息核实用语：“跟您确认一下核心预订信息：您预订的是[房型名称]，入住时间[具体日期]，退房时间[具体日期]，共[X]人入住，有小朋友或老人吗？我们好提前准备对应用品。”
6.平台预定加微确认用语：“[姓名]先生/女士，您好！这里是[民宿名称]，我是民宿主理人***，我在[预订平台名称]看到您预定了我们[民宿名称]的[房型]？您是否方便告知您的微信号？我们会将预订信息、民宿地址及入住须知发送给您，方便您随时查看。”/“您的微信号是？我现在添加您的微信，我们民宿的微信号是[XXX]，麻烦您通过一下好友申请。”
7.入住办理用语：“先生/女士，您好，有什么可以帮您？麻烦出示一下有效身份证件，您预订的是[房型名称]，入住[X]晚。这是您的房卡（共[X]张），房间号[具体房号]，位于[X]楼层。看到您的预订信息里有小朋友，我们特意准备了儿童洗漱用品和小玩具，房间也安排在了比较安静的位置，希望能让您和家人住得更舒心。”
8.房间介绍用语：“这是您的房卡，房间在[X楼][X号]。我带您上去吧，顺便给您介绍一下房间里的设施和使用方法——一楼是餐厅和庭院，早餐供应时间[X点]到[X点]；旁边的公共厨房您可以免费使用；这是消防通道，遇到紧急情况请不要惊慌，按照指示牌走就可以。”
9.在地游玩推荐用语：“您是第一次来这边旅游吗？如果需要的话，我可以提前帮您介绍一下游玩路线，推荐一些本地人喜欢去的小众景点和美食。”“这是我整理的周边游玩攻略和美食地图，您要是不知道吃什么、玩什么，可以参考这个手册，有任何新发现，也欢迎和我分享哦！”
10.服务失误应对用语：“对不起，这是我们的工作疏忽！我马上为您[纠正错误/重新办理/补发物品]，并为您赠送[小礼品/饮品券/免费服务]作为补偿，希望能弥补您的不愉快。后续我们会加强员工培训，避免类似问题发生。”
11.委婉拒绝用语：“先生/女士，我很能理解您的想法，但非常抱歉，您的这个要求我们暂时无法满足，我会把您的情况反馈给负责人，确认后第一时间与您联络，好吗？”
二、特殊场景服务用语
（一）日常应急场景用语
12.房型售罄应对：“特别抱歉，您想预定的[房型]已经满房了，同款风格的[房型]有空房，采光和设施都不差，我可以帮您申请按[房型]的价格入住，再送您双人份的椰子水，您看可以吗？”
13.预定退订/变更用语：“先生/女士，因不可抗力因素，您的出行受到影响，需要退订或变更入住日期，我们可以为您办理退订/变更手续；若您预定的是特价房或促销房，在预订页面已提示您‘限时特惠不可退’，我们无法帮忙做退订/变更处理，实在抱歉，感谢您的理解。”
14.找不到民宿位置应对用语：“您别着急，您现在是在[游客当前位置]对吗？往前直走[X米]，看到挂着三角梅的招牌左转，就能看到咱们民宿了，您要是还找不到，我可以过去接您。”/“您看是否方便提供微信号，我这边添加您，将我们民宿的定位发给您。”
15.延迟退房应对用语：“先生/女士，可以为您免费延迟退房至14:00，不收取任何额外费用；若延迟至18:00以后，需按全日房费计算。您看希望延迟到哪个时间？”
16.设施故障应对用语：“实在抱歉，我们马上联系工程部来维修，预计[X分钟]内维修人员会到达您的房间。”/“维修大概需要[X分钟]，要是您不想等的话，我们可以立即为您协调同等房型的房间，您看哪种合适？给您带来不便，我们深表歉意。”
17.游客落下物品用语：“您的[物品]落在房间了，您现在在哪儿？要是还没走远，我可以给您送过去；要是已经出发了，我可以帮您免费邮寄，您放心。”
18.遗失物品应对用语：“我们已对您此前入住的客房、行经的公共过道进行全面细致搜寻，并调取相关区域监控录像逐一核查。遗憾的是，暂未找到您遗失的[物品]。您看我这边还需要怎么配合您？后续您要是想起什么新的线索，或者需要我们帮您做些什么，随时跟我说就行。”（如贵重物品遗失易引起投诉纠纷问题，要注重证据留存）
19.客人身体不适应对用语：“您好，请不要慌张！麻烦告知您的位置（如房间号、餐厅区域）和具体症状（如头晕、过敏、受伤），我们立刻安排工作人员过来，并为您联系附近医院。”“我会一直与您保持沟通，请问需要帮您联系家人或朋友吗？请放心，我们会全程陪同您处理后续事宜。”
（二）投诉处理服务用语
20.投诉接待用语：（倾听共情）“我完全理解您的感受，遇到这种情况确实会让人不舒服，非常抱歉给您带来不便”。/(快速解决）“针对这个问题，我们给您两个解决方案，一是[免费升级房型+赠送特色甜品]，二是[退还部分房费+赠送民宿代金券]，您看哪种更合适”。/（跟进闭环）“问题处理完成后，我们会在[X小时内]对您回访，确保您的诉求得到妥善解决，再次感谢您的反馈。”
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