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案例名称：急客之所急，解客之所需 

发生部门：工程部 

2011 年 8 月 13 日，湖南客人王先生入住湖北省武汉市某度假酒店 8518 房间，进房后 

他打开自己的手提电脑准备上网，不知什么原因，他连续尝试了 20 分钟，依然没有联网成 

功。于是，王先生拨通了房务中心的电话，服务人员礼貌的向王先生表示，会立即派人处理。 

当工程部小林接到来自房务中心的报急电话，立即检查了酒店的网络系统。 在确定酒店网络 

完好以后，小林以经验判断认为问题可能是出在客人的电脑上。于是，在征得王先生的同意 

后，他立即对电脑进行检查。经过仔细地检查，原来王先生的手提电脑网络设置不正确，导 

致无法连接网络。查明原因后，小林马上对电脑重新设置，使之很快联网成功。 

当王先生接过小林设置好的电脑顺利上网时，脸上露出了满意的笑容。接着，王先生对 

小林：“这次多亏了你，上月出差电脑也发生类似事情，但入住的那个酒店网络维护人员只 

在电话里说他们的网络系统是好的，顾客自身携带电脑出现问题不在他们酒店的职责范围 

内。当时，真是非常着急，差点耽误了一大笔业务，但这次却不同了！”
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案例分析： 

本案例中的小林在服务中表现优异，真正做到了急客之所急，解客之所需，从而赢得了 

客人的良好口碑，也为酒店树立了良好形象。 

如果，小林等网络维修人员，也因酒店网络完好而一口回绝客人，既没达到为客人排忧 

解难的效果，更不会让宾客体会到宾至如归的感觉。相反还会给客人留下不好的印象，正如 

王先生所提及的另一家酒店，最终影响到酒店的声誉和效益， 

案例反思： 

小林的表现已经无可挑剔， 但是这种情况是否能够预防？如果酒店在网线端口放置一张 

说明卡，将各种状况一一罗列，指导客人怎么操作，在客人不能自己解决的情况下再提示客 

人拨打房务中心电话。 这样酒店不仅能省下精力，也能让客人感受到酒店精细的工作于贴心 

的服务。 

只有站在宾客的角度为宾客解决实实在在的困难， 员工才能赢得宾客的信任；才能为酒 

店做出更多贡献，赢取更多的回头客，也能带来更多的新客人。反之，如果小林未能及时赶 

到，或是没能帮客人解决问题，客人在心情急躁的情况很可能会提出投诉，从而造成双方的 

不愉快。 

案例启示： 

酒店要多为客人提供优质服务， 不断提升服务水平， 才能在激烈的市场竞争中立于不败 

之地。在人们日益追求诚信的今天，各个酒店应确立以宾客为立足点的对客服务价值观，酒 

店业的服务理念日趋成熟。从这个案例中不难看出： 

1.站在客人角度，多为客人着想，是酒店生存、发展的最终方向； 

2.提高服务水准，狠下功夫,要在日常工作中加强规范管理，提高员工素质； 

3.精湛的技术，高素质的员工，是酒店得以生存的首要条件。


