
酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

受伤的客人 

案例编号：TJVIHSKP002 

案例名称：受伤的客人 

发生部门：客房部 

案例描述： 

5 月 17 日，早上 11 点 30 分，楼层王主管巡查客房区域时，当查到 5 楼后区走廊中间 

时，闻到一股浓重的药酒味，她马上判断，这附近应该有房客身体不适。当下去询问负责该 

区域的服务员，但服务员称闻到这股药酒味有些时候了，但不知是哪间房散出来的，而服务 

中心也没有收到此类信息。 

王主管于是及时查看房态，5209、5210、5211、5212这四间房都是长住房，5209、5212 

两间房客都来自美国，5210、5211 是来自日本的客人。5210 服务员已经清洁房间没有发现， 

可以排除掉，而欧美人通常比较不信任酒店，也排除在外。现只剩下 5211 房。王主管立刻 

来到 5211 房门前，从房门底透出的光线可得知客人已经起床，于是致电到该房间询问客人 

是否身体不舒服，得知客人昨日扭伤了脚，看了医生并无大碍。王主管主动询问客人是否需 

要一些冰块来敷脚，客人乐意的接受了。当王主管为客人送来冰块时，她发现客人是位  50 

多岁的日本人，身形有些瘦小，表情肃穆正坐在床上，右脚踝又红又肿（可能刚搓过药酒）。 

于是她小心翼翼的将一些碎冰块放进袋子并用毛巾包裹起来递给客人。为避免多次打扰客 

人，征得客人同意后，王主管安排服务员为客人清洁房间。 

将近中午时间，王主管再次前来询问客人是否需要叫餐，客人觉得很意外，脸上出现了 

惊喜和赞赏的表情。王主管为客人介绍了几道厨房拿手的日本菜， 待客人确定菜单后帮他叫 

了送餐。接着她观察到客人的手提电脑在书桌上，于是询问客人是否需要上网，需要的话可 

以提供一条长网线，躺在床上就可以上网了，待客人开心的应允后，于是让服务员拿了条长 

网线，并拿了几条地巾，帮客人接好后，用地巾盖住网线，以免客人绊倒网线。随后王主管 

留下名片，让客人有需要帮助的地方随时致电，并告知客人用餐完毕后可拨打内线通知收餐 

具，到时服务员会帮他换一次冰袋。并告知客人送餐来的服务员会先敲门，然后自己直接开 

门送进来，不需要客人起床开门。客人连声道谢。退出房门后，王主管又交代楼层服务员， 

客人行动不方便多留意房间动静， 餐饮部送餐来时， 按一下门铃就可直接送进来等注意事项。 

随后，才离去。
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案例分析： 

客人身体有恙，行动不便，身在异乡，语言又不通，简直是雪上加霜！酒店做了哪些措 

施使得客人满意加惊喜呢？首先，在细微的工作线索中发现问题，不因为见不到（客人关着 

门）不确定（哪间房）就放弃，而是想方设法查找。其次，在服务中不仅限于客人的行动不 

便，而是将客人行动不便和语言不通所产生的所有问题都一次性解决和做出安排。比如：为 

客人点餐，开关门，换冰袋，以及客人如何打发时间都帮客人想到了（例如：方便上网）， 

酒店用精细周到、细心、贴心、用心、尽心的服务使一个异国客人在生病期间得到全方位的 

照顾。

事件解决： 

在客房部员工的细心照顾下，客人的伤势已完全恢复，在客人离店的时候，落下了感动 

的泪水，并表示下次有机会，还能到酒店入住，感受酒店的温馨服务。 

案例反思： 

1.客房部主管能把客人当自己亲人一样照顾，体现了员工综合素质过硬，这是和酒店 z 

培养员工方面做出的努力不可分开的。 

2.客房部主管不管是专业技能、服务意识还是礼仪礼节，都做的很到位，能够及时给予 

客人关怀和帮助，说明酒店的服务品质较高。 

3.作为客房服务员，当值期间发现情况而不查不反应，说明酒店在安全意识方面培训的 

力度有待加强。 

4.客房主管的服务精神需要树立成典范，普及到一线所有部门，成为酒店全体员工学习 

的榜样，不断提升酒店服务品质。 

案例启示： 

1.酒店服务事事要做到精细、周到、圆满、美好，就必须依靠酒店员工丰富的爱心、诚 

心、恒心、细心、贴心、用心、尽心才能得以实现； 

2.加强酒店员工的安全意识、服务意识培训，是酒店不可忽视的重要工作。


