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案例名称：有一种服务叫“心暖花开” 

发生部门：客房部 

案例描述： 

木村先生是北京某假日饭店的一名常住日本客人， 他与住在酒店的其他日本客人有点不 

同，一般酒店的日本常住客人见到服务员总是很热情，礼貌的微笑点头，可是木村先生与酒 

店的员工碰面时，总是对员工的问好爱理不理、视而不见。木村先生的“特殊”表现，引起了 

固定为他打扫房间的客房服务员 Milly 的注意。Milly 曾多次试图拉近与木村先生的关系， 

但收效甚微。一次偶然的机会，Milly 从木村先生的朋友那儿得知了他之所以给人感觉很冷 

漠是因为木村先生曾有一次不愉悦的入住体验：他在某家酒店入住时，丢失了一块心爱的手 

表，后经查出，是那家酒店的服务员偷偷拿走了，从此他不论再入住哪家酒店，自然而然心 

存戒心，笑容也给“锁”住了。 

为了打开木村先生的心结，更为了让木村先生在本酒店感受到家的温馨，Milly 决定用 

细致周到的服务感染他。Milly 注意到木村先生看电视时，特别爱看体育节目，凡是足球或 

拳击比赛，他总是看的津津有味， 读报时他也先翻阅体育版。于是 Milly在每天清扫房间时， 

特别注意将电视调到体育频道， 并且每天不忘为木村先生送上一份最新的体育报纸， 她还在 

木村先生的书桌上摆上自己送给他的体育类书籍。Milly 还注意到木村先生身材高大，房间 

里的浴袍太短，她就到布草房去换了两件特大号的浴袍。虽然木村先生还是不苟言笑，但 

Milly依然坚持着自己的原则。直到某个星期日，Milly如往常一样为木村先生打扫房间，她 

发现脏床单下裹着一个鼓鼓囊囊的皮夹， 她肯定这是木村先生不小心落下的钱包，于是她郑 

重地将皮夹放在书桌上，并附上一张请酒店日本客户关系经理代写的小便签：“木村先生您 

好，我是客房服务员 Milly。今晨为您打扫房间时，在床单中发现了您不小心落下的钱夹， 

提示您保管好个人贵重物品。如果您有任何服务需求，请随时联系我。希望您在我们酒店入 

住愉快。”翌日清晨，Milly如往常一样敲响木村先生的房门，木村先生第一次对着 Milly露 

出了友善的微笑，并用生硬地中文问候道；“早上好，Milly。” 

Milly知道木村先生心中的“寒冬终于过去了”。 

案例分析：
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本案例中的客房服务员 Milly无疑是一位非常优秀的员工，木村先生“最后防线”的突破 

似乎是“天赐良机”（钱夹事件）,带有偶然性，其实不然，这是 Milly优质服务的必然结果。 

Milly 在工作中始终坚持“微笑、热情、主动、细心、周到”，用实际行动感染客人，在情感 

上逐渐缩短与木村先生“心的距离”，以热心换冷心，最终让木村先生敞开了心扉。 

事件解决： 

Milly 依然如往常一样，用心为木村先生提供周到细致的服务，力所能及的帮助木村先 

生解决生活中的一些小困难，她还开始自学简单的交际日语。她充分掌握与木村先生之间服 

务的“度”，热情而不殷勤，礼貌得体而不随意。久而久之，Milly 与木村先生建立了深厚的 

友谊，木村先生也受到 Milly热情开朗性格的影响，慢慢开始和酒店员工打招呼、微笑。 

案例反思： 

1.本案例中客房服务员 Milly 的服务实在是温暖人心，细微细致。她所提供的服务不仅 

展现出了她本身良好的职业修养，也体现了酒店的服务品质。试想，如果酒店中这样 

的“迷你”服务员更多，那么酒店的发展前景无疑一片光明。不仅酒店需要这样优秀的 

员工，客人也需要这样优秀的服务。 

2.Milly 的服务事迹充分说明了工作付出的多少决定了回报的多少，你工作中获得的任 

何一个赞赏都不是不劳而获的，客人总有被打动的时候。服务工作贵在用心。 

案例启示： 

1.学会关注客人，这是做好服务工作的首要前提； 

2.“上帝”的心也是肉做的，细致入微的服务总会温暖上帝的“心”； 

3.优秀的员工是酒店健康持续发展的生命力。


