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“迟到的”网线 

案例编号：TJVIHSKP014 

案例名称：“迟到的”网线 

发生部门：客房部 

案例描述： 

一位来自山东的女客人，下榻在黑龙江省牡丹江市某酒店的 415房间。这位山东女客人 

的脾气十分古怪，不好侍候。她动辄瞪眼睛，口里还时常叽哩咕噜地骂人。客房服务员在她 

房里打扫时也倍加小心，惟恐招惹麻烦。这天早上七八点钟，女客人找到当班的楼层服务员 

小罗，气热汹汹地责问：“为什么我昨天下午要求送网线到我的房间来，直到今天早上也没 

有送来？。”小罗刚想向客人解释昨天不是自己当值，客人连珠炮似地责备道：“昨天晚上已 

经通知了你们，你们满口答应，办起事来却给忘了，这也算优质服务?”小罗意识到肯定是中 

间出了差错，而引发了客人的投诉。小罗强忍住委屈，微笑着告诉客人，她马上去拿一根网 

线。不一会儿，小罗送来一根网线到 415房。此时客人余怒未尽，嘴里还是嘀咕了好一阵子， 

小罗只好微笑着不停的赔礼道歉。幸好这位客人并没有进行再次投诉。 

案例分析： 

山东女客人没有对酒店进行再次投诉，得益于：（1）客房服务员小罗顾全大局，虽然不 

是自己的错， 但是还是为了酒店的声誉与形象甘受委屈， 快速及时的帮助客人解决问题；（2） 

面对难缠的客人， 小罗不与客人纠缠，少说多做，避免与客人发生正面冲突，处理方法得当； 

（3）在整个服务过程中，虽然觉得委屈，但是一直保持微笑的服务态度，妥善处理问题， 

用微笑化解客人的指责，解决问题灵活。 

事件解决： 

在解决完客人的问题后，小罗及时向楼层主管进行了汇报，希望通过主管提醒大家关注 

该客人，但并未多说自己遭受的委屈。楼层主管根据小罗的汇报，提醒工作人员加强对 415 

房客的关注，避免再出现这样的工作失误。并将小罗的服务事例作为榜样，让大家向其学习 

勇于承担，时刻维护酒店形象的精神，做好服务工作。最终，直到山东女客人离店，也没有 

发生投诉事件。
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案例反思： 

1.本案例中小罗甘受委屈，维护酒店形象的全局观念是非常难能可贵的。在客人眼里， 

如果对某个服务员满意，他们的头脑中通常会对酒店留下良好的整体形象；同样，如 

果对个别服务员不满意，也会留下“该酒店服务差”的整体印象，所以酒店良好的企业 

形象需要全体员工的共同努力。试想，若小罗当场与客人发生争执，那么又会给酒店 

造成怎样的后果呢？ 

2.客房服务员是代表酒店在为客人提供服务，因此每个岗位上的员工都应明确自己的角 

色，时刻站在酒店整体利益的立场上去处理每个细节。如果发现店内其他服务员疏忽 

了某个环节，便应主动及时补救，避免投诉发生。 

案例启示： 

1.良好的企业形象需要全体员工的共同努力，这是每位员工义不容辞的责任和义务； 

2.聪明的员工懂的时刻将企业利益放在个人利益之上； 

3.全局意识是每位员工必须具备的观念，优秀的服务是凌驾在此基础之上的。


