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竭诚服务 

案例编号：TJVIENG015 

案例名称：竭诚服务 

发生部门：工程部 

案例描述： 

铃……铃……，值班室的电话响了，大堂副理告知有一客人急需编辑一副图片，但对 

PHOTOSHOP 不熟悉，问小王能否提供帮助。当时小王马上想到 PHOTOSHOP 属于设计方 

面的，最好请营销部的同事帮忙，这样效果会更好，毕竟 PHOTOSHOP 对他们来说是小菜 

一碟，于是小王委婉的告知大堂副理。 

铃……铃……，电话再次响起，又是大堂副理，原来营销部的同事下班了，此时小王想 

PHOTOSHOP 小王也不是很熟悉，如果去到无法帮助客人，这样岂不影响酒店的形象，更 

何况提供 PHOTOSHOP 技术支持已经超出工程部的工作范围，又何必多此一事呢？可是转 

念一想，客人此时肯定很急，正需要帮忙的时候，即使真的无法帮助客人，但毕竟已经尽力 

了，相信客人也会谅解的。再说还没有去尝试又怎么知道无法帮助客人呢？ 

带着紧张的心情来到客人房间， 客人见小王来了马上引小王去他的电脑旁， 看得出客人 

真的挺急的， 客人指着那幅图片说他想在图片上添加一些文字说明然后马上发回公司，可是 

不知怎么回事，图片无论如何也无法添加上文字。原本已经不怎么熟悉 PHOTOSHOP 的小 

王此时呈现在眼前的又是英文版感觉就更陌生了。 站在一旁再次看着客人的操作，客人选择 

了字体工具然后随便输入了几个字，确认后字体的确无法在图片上正确显示。于是小王认真 

看着已经打开的 PHOTOSHOP 窗口，打开的图片被一层淡淡的红模遮着，输入的字体是虚 

的，字体的颜色也无法选择，看到"红模"突然间小王马上想起"蒙板工具",难道是在蒙板模式 

下操作，字体变虚难道选择的也是蒙板字体工具，于是……果然如此，看着输入的字体在图 

片上正确显示出来，客人笑了，紧皱的眉毛松驰下来，微笑的连声对小王表示感谢，看到客 

人脸上的笑容，小王的心也一下轻松了。离开客人的房间，小王的心情很愉快，虽然是件很 

小的事，但帮助别人的确是最快乐的！ 

案例分析： 

事情由客人不能熟练操作一款绘图软件而产生，在寻求帮助时，专业一点的营销部同事 

已经下班，无奈之下不太懂这款软件的工程部人员小王硬着头皮为客人解决麻烦，并最终帮
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助客人解决了问题； 

试想如果小王因为顾虑， 那个时候告知大堂副理对此无能为力， 那么结果就会变得遗憾。 

如果在生活中我们会遇到各种各样的事， 有些事或许我们本身无法把握，但无论怎样都不能 

轻易放弃，给自己信心，竭尽全力，尽力而为，真诚的服务，那么无论结果如何你都不会为 

此而遗憾。 

事件解决： 

事情得到完美解决，客人十分满意，故无事件解决。 

案例反思： 

案例中的小王表现的十分优秀， 但是小王之前出现一段时间的顾虑，顾虑是因为自己不 

太熟悉 PS 这款软件。试想，酒店如果十分注重员工个人素质的提高，平常组织员工多多拓 

展技能，让客房部、工程部、营销部等等酒店职能部门都能玩转这些日常工具，那么在遇到 

问题时一定能得到更好更快的解决！ 

同时，酒店也要引导各个员工培养出这样的服务理念：为客人排忧解难是酒店每一位员 

工应尽的义务，遇到不违反酒店规定且力所能及的事情，我们都要为客人提供优质的、超常 

的服务，相信我们用心都会做得很好的。 

案例启示： 

1.当遇到问题时，一味的推卸是不能解决的，迎难而上还有机会； 

2.平时多多拓展自己的职业技能，总有一刻能用得上； 

3.帮助别人，快乐自己。


