
酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

99 颗安眠药 

案例编号：TJVISEC026 

案例名称：99 颗安眠药 

发生部门：保安部 

案例描述： 

2013 年 10 月 12 日，一男一女找到酒店大堂副理，要求查找一刘姓女士，男士自称是 

刘女士的弟弟。大堂副理根据酒店为客人保密的惯例进行处理，先打电话到刘女士的房间， 

无人接听，遂转告： “客人房间无人接听” 。(未泄露客人的房号) 

随后，男士出示一封刘女士的遗书，上面写明： “在离开这个世界的时候，将要人住在 

本市最好的酒店……”前台接待立即通知酒店安全部。 

保安部接报后，一边接待客人并安排在大堂酒吧，同时稳定客人的情绪；一边根据前台 

提供的刘女士的房号迅速派员赶赴房间，发现刘女士已服安眠药呈半昏迷状态(后证实其服 

用了 99 颗安眠药和一瓶洋酒)。保安人员遂通知其在大堂等待的亲属赶到现场，同时通知酒 

店的值班汽车在停车场待命。 

当亲属赶到现场时，会同保安人员将刘女士通过员工电梯运送到地下停车场，迅速送往 

医院抢救。房务部人员赶到现场，同保安人员和其亲属对现场物品进行清理，并做好详细认 

证登记。随后清理现场。 

案例分析： 

本案例中酒店能及时的挽救刘女士生命主要有以下两方面的原因：（1）因酒店平时制定 

了一套应急程序，所有才能对服药自尽的刘女士实施了及时有效的抢救，在突发事件中发挥 

了“定海神针”的作用；（2）从执行正常程序到启动、执行应急程序，再到恢复正常程序的 

流程上，衔接得顺畅自然，保证了整个抢救过程有条不紊地进行。 

后续跟进： 

刘女士经抢救脱险。大堂副理到医院送去鲜花；计财部清理客人账单，并将余额退返其 

亲属。

从刘女士的亲属进店查找到离店送往医院抢救，从正常程序转为应急程序， 整个过程经 

酒店监控系统记录为 23 分钟，赢得了宝贵的时间，避免了严重的后果。 

案例反思：
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酒店易发的突发事件包括：入住客人的猝死、坠楼(自杀)、盗窃、诈骗、凶杀、客人醉 

酒导致中毒等等。像本案例中的刘女士的自杀事件的发生对酒店来说是在所难免的， 如果酒 

店在平时没有设置有效的应急程序，那么在处理这种突发事件时，势必手忙脚乱，耽误事情 

的处理，甚至对酒店自身造成不好的影响。 

案例启示： 

1.酒店应制定有效可行的突发事件处理方案，正常程序在紧急事态下转换为应急程序时 

的衔接必须简单易行，在紧急状态结束后，应急程序应迅速恢复到正常程序； 

2.酒店发生突发事件时，应一切以保护客人的生命财产为主。


