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刁难的住客 

案例编号：TJVIHSKP012 

案例名称：刁难的住客 

发生部门：客房部 

案例描述： 

8 月 21 日晚上午夜时分，前台工作人员接到客房部两个客人的电话投诉，客房服务员 

做了不少解释工作，也不能平息事情，客人在房间大吵大闹，态度极凶。客房部经理和值班 

经理赶过去了解情况，进房间看见年纪在 40 岁左右的一男一女两位客人坐在房间沙发上， 

还在对服务员大声嚷嚷。男子是本地人，很凶地说了事情经过：“女客是我请来的客人，她 

睡觉时发现房间已经飞进了一只蝙蝠，叫服务员来赶蝙蝠，服务员又姗姗来迟，男子接到电 

话后从家里赶来的，女客已经受了惊吓，酒店自己看该怎么办！这名女客是美籍华人，是高 

科技公司的总经理，十分富有，也是省长的侄女，来这里是为了搞投资建设，她一个电话省 

长能立刻派人来解决问题。现在她受到了恶劣影响，你们要负全部责任。” 客房部经理首先 

对房间飞进蝙蝠一事向客人表示歉意，并体贴的说已经很晚，提出给客人另安排一间房间早 

点休息，酒店将对事件进行调查，至于赔偿等到第二天退房前再做决定。客人不同意，要求 

酒店郑重其实地向客人赔礼道歉，将酒店的星级铜牌取下交他带走，并且现在就要给他们一 

个说法。问他们想要什么样的“说法”，他们又不明说，看意思是要赔偿，只是前面说过自己 

是富翁现在不好意思开口罢了。 

据服务员讲，客人是在发现蝙蝠后，将电话打到了保安值班室，保安值班人员立马带上 

棍子到客人房间赶蝙蝠，这时男子已经在房间里了（估计男子一直房间里），但客人一是嫌 

来晚了，又说将蝙蝠留下做为证据索赔，不让赶走蝙蝠，也不换房间，非要道歉和赔偿，服 

务员表示了歉意也不行。 

正在两位经理在房间门口商量对策时，坐在沙发上的中年女子突然大发雷霆，并抱起房 

间的电脑就要往地上咋，幸亏保安经理机灵一下子冲过去抢下电脑，男客也大吼大叫的过来 

狠狠的推了下众人，电脑也碰到了服务员手上造成破皮，现场一时混乱不堪…… 

案例分析： 

蝙蝠飞进房间属于意外情况，最有可能是客人或服务员开纱窗时飞进的，蝙蝠一直在难 

以发现的角落里；排除客人故意带进蝙蝠找茬的因素，因为他们可以找到其他更好的投诉理
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由。但是客人借题发挥是肯定的，在部门经理和保安部经理给予礼貌诚恳的道歉、提供相应 

的补救措施后，其仍坚持不合理要求；酒店的做法是值得肯定的，事情没有得到解决完全是 

客人的无理取闹；客人行为已经扰乱了酒店的正常经营秩序，也违反了公共场合治安条例， 

并且弄伤了客房服务员的手，服务员要是进行检查治疗，所需费用和后果要由客人承担。 

事件解决： 

酒店首先采取了克制的做法，没有和客人正面冲突，只是防止客人造成房间物品损坏， 

提出警告；其次，立马报警；最后，在警察的教育下两人与酒店达成协议，双方不再索赔并 

给予经理和员工礼貌道歉；之后客人结账退房。 

案例反思： 

1.对小题大做、以势压人、粗暴无理的客人，酒店应该怎么对待呢？首先应该坚持规范 

礼貌的服务，用良好的语言技巧处理事件，争取改变客人不合理的要求，酒店可以做 

适当让步和赔偿， 为今后留有余地。 但是对于一味蛮横的客人， 在神人共愤的情况下， 

应该给予有力的反驳。要维护酒店的尊严，决不能向荒诞无理的要求退让。 

2.服务员在进行对房间清理和检查时不够细心才导致出现蝙蝠。酒店疏于对细节的要 

求，如果管理人员在服务员做完房间清洁工作后仔细检查并登记在册的话， 也不会出 

现此类事件。 

3.酒店“四害”消除工作不及时，不彻底。 

案例启示： 

1.客人如对酒店服务工作有意见可向消费者协会反映，通过正常渠道解决问题，采取暴 

力的做法不可取，如造成后果是要承担责任的； 

2.只要服务是优秀的，绝大多数的客人会做正确选择。


