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紧急求救 
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案例名称：紧急求救 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

2012 年 1 月 2 日 16点 45 分左右，北京某酒店总机接到 1204 房客人顾先生的电话，请 

酒店马上为其叫救护车，总机迅速将此事通知了房务中心及大堂副理。大堂副理第一时间赶 

到房间，此时服务员和刘医生已经在客人房间了。询问后得知，顾先生中午宴请朋友饮酒过 

度，14 点 30分左右，在朋友陪同下回到酒店时已经请医生来看过，因当时房间内有朋友陪 

伴，遂酒店员工离开。但朋友走后顾先生又感觉身体不适，故打电话请酒店为其叫救护车。 

服务人员第一时间与顾先生的朋友取得联系，请其到酒店陪护。顾先生的朋友到酒店后说顾 

先生有糖尿病病史，不能服用葡萄糖，但在刚才给顾先生解酒时用了口服葡萄糖。于是酒店 

服务人员立即拨打急救电话，由大堂副理陪同去医院，并安排礼宾人员陪护，顾先生回店后 

对酒店表示了真诚的感谢，并称赞酒店的服务非常周到。 

案例分析： 

酒店在经营过程中不可避免的会遇到各种突发事件， 案例中的服务人员在事件发生时进 

行了及时快速、妥当安全的处理，最终得到了宾客的赞许。然而，从另一个侧面可以看出酒
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店在某些方面的不足。酒店在为宾客提供个性化的服务过程中，应注意宾客的禁忌，尤其是 

有特殊生活习惯、易过敏体质和病史的宾客，如糖尿病客人不宜食用含糖食品、花粉过敏宾 

客房间不宜摆放鲜花等。做好这些细节工作，才能使酒店的服务做到尽善尽美。 

事件解决： 

大堂经理将顾先生送回房间后， 及时与客房部取得联系， 建议客房部关注顾先生的情况， 

以免顾先生身体不适，发生其他问题。同时让前台接待更新了客户数据库里顾先生的资料， 

注明顾先生的糖尿病史，以便顾先生下次入住时，为顾先生提供更加周到的服务。 

案例反思： 

保证客人的人身安全是为客人提供服务的基本标准。 就这一点而言，本案例中有许多值 

得反思和学习的地方：（1）该酒店在宾客入住前，没能详细了解客人的禁忌，差点酿成大错； 

（2）在事情发生的第一时间，酒店员工立即采取措施，使宾客在情感上有所依赖，不为出 

门在外而感到担心害怕；（3）在对宾客的紧急救护妥善处理之后，还通过与其他部门沟通协 

作，对宾客进行了跟踪服务，确保宾客在入驻期间安全无虞；（4）更新维护宾客资料，将宾 

客的资料记录在案，以便客户下次入住时，为客户量身打造服务方案。 

案例启示： 

1.酒店服务员的责任心与对客户的关切心是酒店赢得客户信赖的法宝； 

2.酒店中各个部门的良好协作和及时沟通是解决问题，提高服务效率的有效途径； 

3.超出宾客的期待才是真正地让宾客满意； 

4.更新客户资料，维护客户资源是酒店获得长足发展的必要工作。


