
酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

开房的抉择 

案例编号：TJVIS&M011 

案例名称：开房的抉择 

发生部门：销售部 

案例描述： 

2012 年圣诞前夕的一个下午，天津某酒店公关销售部关经理正在大堂忙忙碌碌地张罗 

圣诞节的环境布置， 只见酒店的常客——北京某电子公司总经理方先生和一位身穿茄克衫的 

男子匆匆走到他跟前，轻轻地对他说：“关经理，碰到您实在是太好了，有件事跟您商量一 

下。这几天来天津出差，一直住在贵酒店，这位张先生是我天津的客户，刚才和我一起吃完 

饭，多喝了点酒，我想给他另开一间房，让他休息一下，晚上住一宿，顺便谈谈生意上的事。 

可总台服务员说我已经开了一间房， 不能再开了。 我这位客户正好没带身份证， 也不让登记， 

这就有点麻烦了。关经理，您就帮忙再开一间房吧。您看，这是我的身份证。”他边说边递 

上身份证，下面还衬着一张没有填写的住房登记表。“关经理，您就行个方便吧，我有点海 

鲜过敏，中午又多喝了点，现在挺不舒服的”旁边那位天津客户张先生也递上名片诚恳的说。 

此刻，关经理感到很为难：这位方先生是酒店的常客，而且公司的员工来天津出差都是 

住在他们酒店，他的要求应该尽量满足，如果执意按酒店规矩拒绝，很可能就会失掉一个很 

有潜力的常客，但如果答应让其客户无身份证入住，又不合酒店住宿的一般规程。自己这么 

办了，以后其他的工作人员也效仿，那岂不是乱了酒店的制度，这还真叫关经理为难了。 

案例分析： 

酒店是一个庞大的系统，管理者的一言一行不仅会影响到宾客的感受，也会对其他的员 

工产生影响，如果管理层不严格要求自身，根据自己的私人感情随意做决定，罔顾酒店的规 

章制度势必会造成不好的影响。 因此， 关经理的犹豫不是没有道理的。 遇到这样的特殊情况， 

销售经理一定要详细了解客人的实际情况和基本信息，必要时呈请上级，再做出决定。 

事件解决： 

关经理看着方先生恳请的眼神，权衡再三，试图找到一个变通办法，便询问张先生： “您 

有没有证明你身份的其他证件？”张先生摇了摇头。“一个证件都没有么？那可麻烦了啊。” 

关经理显得无可奈何。方先生可急了，赶紧说：“这是特殊情况嘛，请允许我用我的身份证 

来担保他入住吧，他现在需要赶紧休息”，关经理看了看张先生因为过敏和饮酒涨红的脸，
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“好，就这么办吧。”略一沉思，下了决心答应下来。两位客人喜出望外，连声道谢，表示今 

后一定继续光顾这家酒店。 

关经理领两位客人到总台办完入住登记后，又给楼层服务台挂了个电话，向值台服务 

员介绍了那位新入住客人的特殊情况，请她特别要多加注意。 

案例反思： 

关经理在没有损害酒店利益的前提下，满足了顾客的愿望，对特殊要求的特殊处理反映 

了关经理的应变能力，既拉住了一个重要客源，又确保了酒店安全无恙。关经理做出这样的 

决定有以下几个原因：（1）关经理照顾的客人是一个熟悉了解的信得过的大公司总经理，此 

事的基础是稳妥可靠的。（2）公司总经理以自己的身份证担保客户入住的安全，并办理了有 

效的登记手续，就正式承担了相应的责任，有据可凭，有案可查。（3）张先生因过敏而身体 

虚弱， 如果纠结于房间而忽视对客人身体状况关照， 必定会给客人留下不近人情的形象；（4） 

关经理最后又请楼层服务员对新入住客人特别多加注意，再增加了一条保险措施，可以说是 

慎之以慎，万无一失。这是一个非常成功的在维护酒店利益的前提下灵活处理遵守规章制度 

的问题的案例，值得引起酒店同行的思考。 

案例启示： 

1.管理层对于规章制度的把握应当建立在不损害酒店利益和注重关切宾客的双重条件 

之上； 

2.对于特殊情况作出的特殊处理，要给予特殊的关注，以免出现纰漏，损害酒店利益； 

3.酒店在培养管理层时，应注重培养管理人员的应变能力和灵活处理事情的能力，注重 

情商的培养。


