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醉酒的客人 
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案例名称：醉酒的客人 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

2013 年 3 月 3 日，几位面红耳赤的醉酒宾客来到酒店，其中一位客人刚进大厅就冲前 

台服务员喊：“给我开个套房，快点，听见没有？我就要套房。”前台服务员小丽在向宾客问 

候后， 向宾客介绍了房间的价格以及所享受的优惠， 宾客没等小丽说完又大声喊了起来： “让 

你给我开个套房，你就给我开，我感冒了喝了酒难受得很，我是不给你钱还是怎么着，你哪 

来那么多事儿，我有的是钱……”后面的话更是不堪入耳，在说话的同时欲伸手打小丽，幸 

亏被同行的宾客给及时拦了下来，小丽这才免遭挨打。 

案例分析： 

醉酒客人是酒店前台在工作过程中不可避免会接触到的人群，这类宾客由于饮酒过多， 

意识和行为不受控制，常常会有一些过激的言辞和话语。如何在接待过程中，既不刺激到宾 

客，又能保证自身安全，这对酒店前台接待员来说是一门学问。接待过程中，把握客人心态 

非常重要，从客人的言辞间可看出，这位宾客非常“好面子”，而且耐心有限，加上本身感冒 

了又醉酒，脾气非常大。服务员可根据宾客身上体现出来的种种特征，为客户提供服务。 

事件解决： 

小丽看出客人是因为喝了过量的酒而导致行为失控， 所以依然面带微笑使用礼貌用语为 

几位宾客提供着热情的服务，并在快速办理完入住手续后，将几张房卡交给礼宾，吩咐礼宾 

将宾客送到房间。 

随后小丽立即将向大堂副理请示， 为感冒的宾客与其他同行客人送上了热姜汤、 醒酒汤。 

第二天宾客酒醒后，表示对酒店的服务非常满意，称赞服务员细心，对工作认真负责，并为 

自己昨天的行为表示歉意，退房的时候还特别在意见卡上对前台人员进行了表扬，并表示下 

次来一定还住这里。 

案例反思： 

该案例是一个正面案例，处理方法非常积极，将“被骂”的被动，转化为了热心提供服务 

的主动， 其中一些做法值得酒店行业学习：（1） 接待醉酒宾客应保持良好的心态， 沉着冷静、 

热情、细心、耐心。同时，以最短的时间为宾客办理手续，一方面让宾客能够早些进房休息， 

另一方面，能够减少宾客在前台逗留的时间，避免醉酒客人对酒店造成不好的影响；（2）醉 

酒宾客会有身体不适，情绪容易失控，为宾客提供个性化服务，让宾客感受到酒店给予他的 

关怀、关注、关心。“一杯茶”、“一碗姜汤”都能为宾客带来心灵的温暖；（3）职业素养和敏
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感度非常重要，注意认真聆听宾客所说的每一句话，从宾客的语言中发现问题，即便在宾客 

行为、语言粗鲁的情况下，也不要紧张，从容地从宾客的言语间获取服务的细节信息，积极 

为宾客提供个性化服务，使之宾至如归。 

案例启示： 

1.酒店员工的职业素养和职业敏感是酒店应当长期培养和锻炼的必备素质； 

2.用真心换取真心是酒店服务行业的不二法门； 

3.满足宾客需求只是第一步，酒店要做的是高于宾客的期待； 

4.灵活的应变能力是有效处理问题的前提。


