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酒醉的客人 
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案例名称：酒醉的客人 

发生部门：保安部 

案例描述： 

凌晨 2 点,南京某酒店的电梯在 5 层停住。“叮咚”一声门开了，一位客人踉跄而出。喃 

喃自语：“我喝得好痛快啊!”口里喷出一股浓烈的酒气。这时保安员小丁巡楼恰好走近  5 楼 

电梯口。见到客人的模样,断定是喝醉了。连忙跑上去扶住他,问道：“先生,您住在哪间房?” 

客人神志还算清醒。他轻轻地摇摇自己的左手。小丁会意。便细看客人的左手。发现一块 

517 房的钥匙牌。小丁一步一步把客人搀进房间。扶他躺在床上，又泡了一杯醒酒茶。然后 

将有塑料袋的清洁桶放在客人床头旁。随后他又到洗手间拿来一块湿毛巾敷在客人额头上， 

说道：“您躺一会,我马上就来。”不一会儿,小丁取来一些用湿毛巾裹着的冰块，换下客人额 

上的湿毛巾。突然，“哇”的一声，客人开始呕吐了。已有准备的小丁迅速拿起清洁桶接住。 

等醉客痛快地吐完后，用湿毛巾擦去其嘴边的脏物。此后，小丁静静地观察了一会儿，发现 

客人脸色渐渐转红，就对他说：“您好好睡上一觉，明天就能复原了。”他边说边帮客人盖好 

被子，在床头柜上留下一杯开水和一条湿毛巾，又补充一句：“您若需要帮助，请拨 09 这是 

楼层服务台的电话。”然后调节好空调，换上新的垃圾袋，轻轻关上门离房。小丁找到楼层 

值班服务员，告知醉客的情况，并请她每过 10 分钟到客房去听听动静。天亮时，辛劳值勤 

一夜的小丁眯着熬红的双眼又来了解情况,得知醉客安然无恙才放下心来。最后他又请值班 

服务员在交接班记事本上写下：“昨夜 517 房客醉酒，请特别关照!” 

案例分析： 

客人醉酒是饭店经常遇到的事。保障醉客的安全是酒店保安人员的神圣职责。酒店宾馆 

保安员小丁突然遇到客人酒醉能及时给予保护，这种急客人所急的高度责任心值得赞扬。要 

保护好客人，保安人员必须具备娴熟的服务技巧， 才能在紧要关头临危不乱、救护有方。 小 

丁突遇醉客，不是推给楼层服务员了事，而是沉着镇定，独立实施救护，达到最佳效果。这 

说明他平时训练有素。“帮人帮到底”，小丁将醉客安顿妥当后,交代值班服务员继续定时观 

察，天亮后又亲自跟踪了解。并叮嘱接班服务员“特别关照”,这种极端认真的服务态度、严 

谨过细的工作作风，尤为难能可贵。
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事件解决： 

客人清醒后，了解详细情况后马上让前台联系小丁，只是小丁已经下班。客人临走时专 

门写了封表扬小丁的信交给总经理，之后小丁也因为此事而提职。 

案例反思： 

很多酒店员工很难做到像小丁这样周全的服务，小丁的行为值得酒店从业人员学习。 为 

什么现在很多酒店员工不能达到这样高水平、高质量的服务呢？这值得思考：（1）酒店管理 

松懈，管理人员水平有限；酒店越来越多，豪华程度也是一个比一个强，可是在软件上都跟 

不上时代的要求。一个酒店的发展与酒店的管理密切联系，管理层的水平直接决定着酒店对 

客服务的质量标准高低；（2）酒店的培训是提升员工综合素质，对客服务的主要方式；大部 

分酒店的培训都是日常最基本的基础培训，在现在的时代环境下， 要想培养出高质量的员工 

需要参加全方面、系统性的培训，单一的培训已经被社会淘汰了；（3）员工自身素质较差， 

不愿意学习；目前，酒店行业的基层员工主要还是以高中生学历以下为主，专业知识达不到 

要求，综合素质也提不上去。 

案例启示： 

做任何事情细心是最重要的。做一个合格的服务员，要时刻谨记做什么事一定要保持冷 

静、镇定，要做到万无一失。


