
酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

无主轿车 

案例编号：TJVISEC023 

案例名称：无主轿车 

发生部门：保安部 

案例描述： 

2013 年 3 月 8 日，在福州某五星级酒店，保安部任主管已是第三天看到这辆黑色本田 

轿车似乎都没有人动过，只是静悄悄地停在停车场的一个角落里， 车顶也已蒙上一层薄薄的 

灰。由于该酒店的停车场没有向客人收取看车费，所以保安员对什么人把车停在这里印象不 

会太深。任主管根据停车记录本，查到当时给客人发停车牌的是保安员小金，而根据保安员 

小金回忆， 三天前这辆车进场后车主似乎很匆忙， 刚停好车就到酒店门口搭上一部的士走了。 

当时保安员小金心里不免有些纳闷： 这人怎么本田车不用却乘的士呢？但这种事情以前也曾 

有过，也就没往深处去想，要不是今天任主管提出来，小金压根儿就把这事给忘了。近来本 

市轿车被盗事件时有发生， 这辆车会不会是有人偷窃后暂未出手而藏匿在这里呢？再看车牌 

不是本市而是郊县的， 任主管就更坚定了这一想法。 于是任主管把这一情况向保安部经理汇 

报，经同意又马上向当地派出所报了案。 

案例分析： 

从上述案例中，我们可以看出，细节决定成败。保安部的任主任之所以能发现这辆停 

放了三天的汽车，主要就是得力于对细小事物的仔细观察，例如对车停放的观察、对车顶薄 

灰的观察和对车牌号的观察，让他察觉到了这辆车的不寻常之处，从而减小了酒店的风险， 

维护了酒店的名誉。 

后续跟进： 

派出所根据车牌号查到车主是本市郊县一家工厂姓陈的老板，再根据资料留下的车主 

电话号码联系上了车主本人。原来陈老板三天前因临时有一笔紧急业务，需要立即乘飞机赶 

往外地，但由于当时不便将轿车开回工厂，只好将轿车“丢”在酒店，搭的士车直奔机场。 

至于为什么选择在这家酒店停车，陈老板的回答是：自己曾住过这家酒店，发现酒店服务很 

细致认真，把车“丢”在那里比较放心。老板还说过一天就回来了，到时还要住在这家酒店， 

而且对酒店保安部和当地派出所的这种负责精神表示感谢。 任主管心中的一块石头总算落下 

了地。
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案例反思： 

车主陈老板之所以那么放心地把车放在该酒店，就是因为陈老板平时住在这家酒店从 

没出过问题，评价是：服务细致认真。这样的评价看似寥寥数字，其分量却相当重，重到可 

以用一部价格不菲的本田轿车作“押注” 。我想陈老板对该酒店能有这样的评价，绝非凭肤 

浅印象， 如果不是有了较长住该酒店的经历， 感受到了该店保安部如此细心负责的工作态度， 

陈老板是绝对不会放心的把汽车放在该酒店的。 

从本案例可以看出，如果不是因为该酒店的严谨管理和细节的注意：车场有停车记录， 

为停车客人发放停车牌(客人要开车出场需交回停车牌，说明是该车主人，否则不予放行)； 

保安人员严密看守，管理人员走动巡视以及电子眼 24 小时监控，为客人停车给予了基本的 

保障，就不会发现这辆停放多时的车，也就不会因此而多了一位忠实的客人。 

案例启示： 

1.成败不仅取决于是否制定了程序、规范和制度，还取决于在执行这些了程序、规范和 

制度时，是否注意各种细节； 

2.质服务的取得必须从管理入手，而且要求提高管理的严谨性和细致性。


