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案例描述： 

2012 年 9 月 21 号，上海某五星级酒店 1508 客房内的大理石花架台面上的一只角掉落 

在地面上。客房服务员发现后即向大堂经理汇报，经过检查分析，是属于人为损坏性质。 

当晚，大堂经理请保安经理处理此事，当客人回来后，保安经理有礼貌地到客房内拜访 

了解。住客是两位外籍中年妇女。 

其中一位胖太太气冲冲地说： “昨天晚上在客房内拍照，我刚坐上台面，一个角便落了 

下来，当时我没有穿长裤子，尖角还擦破了皮肤！ ”另一客人在旁帮腔说： “你们五星级宾馆 

怎么能采用质量如此差的设施。 ” 

保安经理不动声色地听完两位客人的申诉，脑子转了一下，便接口道： “台面的大理石 

是世界有名的意大利进口货， 花架台是放花盆用的， 如果由于花盆的重量而使台面破袭失角， 

责任自然在饭店，如果客人因而受了伤，那么饭店应该负责。但是这一次的事故却因为压了 

重物才造成的，显然饭店不应负责。 ” （大堂副理在这里有意避开“肥胖”这一类的字眼，而 

用“重物”代之，目的是不伤客人的自尊心。） 

那位胖太太听了以后，开始平静下来，继而考虑如何解决此事。 

此时，另外一位客人用比较平静和打圆场的口气说： “我们住进这间客房时便发现这个 

台面的一角有浅浅的裂痕。 ” 

保安经理听了以后，对破损的边级进行了仔细检查，果然发现留有污痕，于是他客气地 

对客人说： “不错，台面的确过去就有裂痕。 ” 

案例分析： 

根据本案例显示之所以造成此类情况出现的原因有几个方面： 其一，酒店管理制度不到 

位导致客房物品有破损没有及时处理； 其二， 客房员工做房不细心， 发现问题没有及时报告； 

其三，酒店客房提醒牌示没有或不在容易看到的地方；其四，客人也有一定责任，客人的安 

全意识较差，不管架台质量多好为了安全不应该放置东西或按压。 

事件解决：
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经过与酒店领导协商只需客人负担 200元人民币，告知客人后，客人也同意。之后，经 

过与工程部商量决定将破损的台架进行处理， 划去台面的周围一圈， 改成一个较小的花架台。 

案例反思： 

在不少省市的宾馆酒店里，客人一看到客房里的“旅客须知”就像当面被训斥一通，感 

到受到侮辱，因为那“须知”上面是一连串的“严禁”,接着是“加倍处罚” 、 “照价赔偿” 

的语句，毫无亲切感可言。上面所提及的五星级宾馆并没有明文规定被告人损坏客房中物品 

时的赔偿制度，但处理的方法还是可取的。 

一般处理的程序和做法如下：第一，服务员在打扫房门时，发现有物品损坏，如客人在 

场，可婉转地向其了解原因，并将情况报告领班后一起向客人说明赔偿制度；第二，在客人 

不承认的情况下，会同上级主管人员和客人作解释，避免饭店受损；第三，可视实际情况酌 

情减免赔偿费用。 

案例启示： 

1.安全意识是每个人都要学习和努力做好的，是刻不容缓的； 

2.保护公众财产人人有责，需要大家携手一起努力。


