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停车场遇到的那些事 
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案例名称：保安部 

发生部门：停车场遇到的那些事 

案例描述： 

酒店是客人放松心情的地方，宾客来自四面八方，外出驾车更是越来越多；自然酒店停 

车场的车辆安全也成为酒店为宾客安全考虑的重要方面之一。一天下午  15：30 点，保安员 

李明正在停车场值勤，指挥车辆停放到指定位置，当他正在指挥一辆车停靠时，突然听到一 

声“吱呀”的响声，他向声响处望去发现一辆“丰田”车正欲离去，直觉告诉他，这辆车一定擦 

车了。他飞快的跑去查看该车旁边停放的“奥迪”车，发现果然在前车灯处被擦伤了。于是， 

他立即上前向“丰田”车打出暂停手势，并上前礼貌向客人说：“先生，对不起，我是酒店保 

安员李明,你刚刚开车时把旁边的车擦伤了，请您协助我们解决此事。”客人下了车，不屑地 

说：“这点擦伤，有什么关系，你说怎么解决？”李明继续礼貌地说：“请您稍等一下，我们 

去与车主联系，让你们双方协商解决。”客人说：“停车场这么多车，你知道车主在哪里吗？ 

那好你去找好了，不过我可是在赶时间，时间长了我可不等。”李明微笑着说：“我们总台在 

登记时都会询问客人的车牌号码，并记录在客人的入住档案里，我们去查一下就知道了，如 

果找不到客人，那就由酒店跟您协商解决。”李明说完，立即将此事告诉了领班，领班让其 

赶紧去联系客人，他帮助看管停车场。几分钟以后，一位客人走了出来，看见保安就开始询 

问：“是你们打电话给我，说我车被擦了吗？把我车擦了的人在吗？”李明询问了客人的车牌 

号码，在确认后将情况告诉了客人，并将“丰田”车主介绍给他，由他们协商解决。经过一段 

时间协商之后，“丰田”车主赔偿了“奥迪”车主的损失。 

“奥迪”车主来到李明面前满意地说：“小伙子，谢谢你，要不是你，我的车就白擦了， 

你们服务真细心，开始登记时我还在想你们要我车牌号码干什么呢？现在我知道了， 谢谢你 

们。”客人高兴地走了。 

案例分析： 

在酒店这样的事件时常发生， 有与客人发生冲突的，有的没有及时发现造成酒店与客人 

之间矛盾的等等。这里负责停车场区域的保安员李明做的非常到位，不管是礼仪礼节还是处 

事方法上都值得表扬， 试想如果我们是这位保安员也会做到有这样的结果吗？酒店保安员能
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做到主要原因表现在：（1）经验丰富；（2）做事及时、迅速，眼疾手快；（3）礼仪礼节到位， 

沟通技巧掌握很好；同时，发生该事件的原因也不得不聊聊：(1)酒店停车场位置少车多， 

而且间隔很小；(2)保安员引导工作不到位；(3)保安部上班人员安排不合理。 

事件解决： 

“奥迪”车主对保安员大加赞赏，特意请大堂经理要好好将今天的事情上报给上级领导， 

负责分管保安部的陈总看到送来的汇报资料后很是欣赏李明，并进行奖励。 

案例反思： 

1.酒店制度齐全，保证双方利益；酒店出于安全考虑，保安部就要求前台入住登记时询 

问客人是否驾车，同时留下车牌号码，这样就方便了与客人的联系，遇到相关车辆突 

发事件就更能掌握主动，让宾客在酒店更放心、更舒心。 

2.保安部员工在自己所管辖区域内能及时看到动态；酒店是人来人往密集的地方每天进 

出车辆较多， 这就需要保安员综合素质过硬。负责酒店停车场的保安员需时时刻刻了 

解停车场情况，及时做好引导工作，保障车子不受损害。 

3.要让“丰田”车主耐心等待是一件不易事情，保安部员工李明的礼貌礼节，语言技巧体 

现了酒店在选人、育人、用人方面很重视。 

4.酒店停车场规划不合理；每天酒店车流量大大超过停车位，这样增加了车与车间摩擦 

的机率，并且停车位间距很小。 

5.保安部门上班表是否合理；酒店完全可以根据高峰期来进行排班，车较多的时段安排 

多些工作人员，这样既避免酒店与客人闹矛盾，也保证客人的车子不受损伤。 

案例启示： 

1.在日常生活中，语言是人与人沟通的主要方式。而作为一名服务人员，应该掌握语言 

的技巧，好的语言技巧有利于服务人员与顾客的交流。所以，我们在平时的生活当中 

要注意自己的一言一行，从小事中锻炼自己；作服务员要做到礼貌用语多一点，微笑 

多一点会避免很多不必要的麻烦； 

2.作为一个酒店或一个餐厅的服务员应该为本酒店的利益着想，尽自己最大努力不让酒 

店利益受损失； 

3.做任何事情细心是最重要的。做一个合格的服务人员，要时刻谨记遇事一定要保持冷 

静、镇定、机智灵活、随机应变。


