离店客人的请求
案例名称：离店客人的请求
发生部门：客房部 
案例描述：
一天深夜，酒店客房部小王正在楼层值班，这时值班室电话突然响了，她连忙的跑过去拿起电话，只听见电话那头值班经理很急切的说：“我刚接到一个电话，电话是今天下午我们酒店2014号退房的顾客打来的，说她回北京后发现自己的钻石婚戒不见了。说除了酒店在其它地方没摘下来过，可能是留在了酒店，希望我们帮忙找找。”接完电话的小王，转身找到了白天做这间房间卫生的同事小张一起去到了 2014房间。来到房间，她们就开始寻找起来，房间桌子、床上、地上等边边角角都比较仔细的检查了，甚至是挪开了地毯，结果都没有发现这枚钻石戒指。这时小王的对讲机响了起来：经理问有没有找到？客人在电话那头打了好几个电话来询问了，很着急。但是这次客人提出了一个很有帮助的找寻线索——曾经用过一小张卫生纸包裹过这枚钻石戒指。收到这个重要信息，两个人不约而同的想到了，还有楼下的垃圾井没有翻动过。
于是，她们来到了酒店的垃圾井旁边。垃圾井那里灯光昏暗，潮湿，而且散发出刺鼻的味道，实在是让人难以靠近，何况她们两个又都是女生，她们互相看了下对方，不禁的皱了下眉头。
她们虽然害怕，但因职责所在，也顾不上那么多了。卷起了袖子，翻起了垃圾。 
案例分析： 
案例描述了客人在离开后向酒店寻求帮助找寻遗失物品的例子。客人的物品遗留在酒店，面对这种情况，需要酒店方和酒店服务人员真诚的帮助客人。
后续跟进：
在酒店服务员的真切努力下，终于，皇天不负有心人，她们最后还是找到了那枚失而复得的钻石戒指，客人对此十分满意，表示以后来到这个城市，还会再次住该酒店。
案例反思：
服务员小王和小张在得知顾客可能丢失东西在酒店的时候，很真诚的去帮助寻找，哪怕这个过程很艰难，但是她们仍然坚持努力，尽职尽责，这美好的品质，是值得学大家学习和提倡的。
试想一下，如果她们在找寻东西的时候不愿意甚至是抱着无所谓的态度，这个案例的结果又会怎么样呢？面对已离店客人的请求，酒店服务人员尽心尽力，耐心寻找，从侧面体现了酒店的良好声誉，同时间接争取了酒店的经济利益。
案例启示：
1.酒店从业人员应该抱着“诚”和“信”的良好态度去满足顾客的需求，去争取酒店的忠诚顾客； 
2.酒店方应该加强酒店服务人员素质技能的教育与培训，以提高酒店服务质量。
