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客人车胎漏气了 

案例编号：TJVISEC021 

案例名称：客人车胎漏气了 

发生部门：保安部 

案例描述： 

2013 年 9 月 23 日 20：20，一辆汽车在离开停车场，快到酒店东大门时，保安员小陈 

突然发现车子的右后轮好像没气了。如果就这样开出酒店到了马路上，那就太危险了，小陈 

急忙把车子拦下。车主是一位女士，而且车上有一位老太太和两个小孩。小陈向车主说明了 

情况，车主一看心里也是一惊，很是后怕。在向小陈表示了感谢后，车主就联系维修，但是 

一连打了好几个电话也联系不到维修站，车主急得团团转。小陈看车主急得没办法了，就主 

动询问了车主是否有备用胎，可以帮她换一个轮胎。听到小陈这样说，车主喜出望外，说小 

陈就是雪中送炭，小陈用了半个多小时才换好了备用胎，自己也已然是满头大汗，车主见小 

陈的工作服湿透了，对小陈不知说了多少个“谢谢” ，说酒店员工的工作主动热情，帮她解 

了燃眉之急，真是雪中送炭，并再三表示感谢。 

案例分析： 

无论是一线服务部门的员工，还是二线部门的员工，他们的工作都很重要，都是为了 

更好地为客人提供服务。在本案例中，保安员小陈能做到雪中送炭的主要原因有以下两个方 

面：（1）小陈有强烈的责任心，认真完成工作，仔细观察发现了安全隐患；（2）小陈具有良 

好的职业素质，不仅仅完成自己的工作，还为客人着想，急客人之所急，不怕苦不怕累，不 

计回报的帮客人解决问题。 

后续跟进： 

没过两天，该酒店就收到了来自这位客人的表扬信，这位客人再次真切的表扬了小陈， 

也表达了客人对酒店服务的满意。同时，酒店也对小陈进行了奖励，并要求其他员工向他学 

习。 

案例反思： 

1.案例中，保安员小陈通过仔细观察发现了安全隐患，并及时伸出援手，使安全事故防 

患于未然。如果小陈没有发现后车轮没气了，虽然不会直接的给酒店造成损失，但很有可能 

就威胁到了客人的生命安全，这是与酒店的服务宗旨相违背的。
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2.汽车换胎这个活儿并不是谁都愿意干，也不是谁都会干，既要有技术，又要费体力。 

而保安部员工小陈在客人有需要时，主动提供这一项有一定难度的服务，尽管全身湿透，但 

看到为客人解决了困难，他心里也是温暖的。 

3.一位女客人的车胎没气了，服务电话打不通，在手足无措的情况下，得到了酒店员工 

及时热情的帮助，无异于雪中送炭，让客人切身感受到了“满意+惊喜”的服务，这样的客 

人必将成为酒店忠诚顾客。 

案例启示： 

1.树立酒店所有员工的服务意识、责任意识； 

2.培养员工仔细观察的能力，及时为客人排忧解难； 

3.作为管理人员，要解决员工面临的问题，提高员工的工作热情。


