VOD系统问题
陈先生是某酒店常住客，常常因公务原因入住该酒店，因此，他和酒店的一些员工也比较熟悉。一日，大堂副理小李接到陈先生的电话，陈先生说,他刚刚打开了电视机，进入了VOD的黄金频道，看了五分钟后发现黄金频道的节目他上个月来住时就已看过了，因为知道进入VOD黄金频道后是要收费的，所以打电话给大堂副理看能不能优惠处理。
小李知道陈先生是酒店常住客，而黄金频道的节目的确有一个多月未更新了，小李查看了电脑显示，陈先生的确是进入VOD系统的时间不长，于是小李便同意给他签免，陈先生表示很感谢。
大约半小时后，陈先生又打电话给大堂副理，说自己刚才又进入VOD系统，并点了《律政俏佳人》影片，看了一会儿后，他想让声音再大些，结果按遥控器时按错键了，一下子退出了VOD系统，他知道如果重新进入的话，将按两部影片来计费，问小李怎么办？小李又查看了一下电脑，对陈先生说：“没关系的，您重新观看《律政俏佳人》影片好了，二次计费问题我们会处理好的。”陈先生再次向小李表示感谢。
又过了一会儿后，陈先生又打电话来，他说刚才已经在重看《律政俏佳人》影片，结果自己想躺着看，并打算把镜灯关掉，让房间暗一点，可关灯时不小心触摸到电视开关，结果电视也给关掉了，只好再次询问小李怎么办，小李对陈先生说，没关系，您只要将电视机打开就能直接进入刚才点播的影片中，无须再重复点播了。陈先生试了试，说OK了，并对小李的服务感到满意。
(注:VOD黄金频道是VOD影片中选出几部收视较高的影片全天候循环放映，收费比单独点VOD影片要低，缺点是循环放映，有时进入时观看的不是影片的开始部分。)

案例研讨:

在此案例中，小李的服务为什么会让客人满意？如果你面对客人出现类似的操作上问题时，你会如何处理？
案例分析:

现在许多酒店客房都取消了VOD影片点播系统，采用数字化电视节目。而部分没有数字化电视的城市，酒店还采用VOD影片点播系统，主要是为了丰富酒店电视节目，让客人观赏到更多更新的影视节目，增强酒店的服务功能。这项功能主要是由VOD公司提供和维护，所以该项服务功能是收费的，而客人在VOD的收费问题上存在投诉较多。
此案例中陈先生误操作现象较多，而这些现象其实在许多酒店中都普遍存在，这说明酒店服务在这个环节上存在漏洞：其一，在VOD系统点播时，电视屏幕上往往会出现提醒文字，告诉客人进入VOD系统是要收费的，收费标准是多少；而在系统退出时，却缺少类似的提醒说明，客人一旦误操作就会立刻退出。其二，床头控制开关较多，标志不明显，设置不合理，如电视机、吧灯、台灯等控制开关排成一排，特别是使用触摸式控制开关的酒店，在开关灯时，一旦不小心就会将电视机关闭。此外，床头控制的触摸式“请勿打扰”灯开关也会无意中被打开，让人误以为该房间不能被打扰。
此案例中，尽管陈先生遇到VOD的问题较多，但小李却能灵活处理，换位思考，考虑到客人的感受与疑虑，针对不同情况予以说明，并给出合理的处理意见，让陈先生十分满意。
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