
酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

浴火重生 

案例编号：TJVIENG027 

案例名称：浴火重生 

发生部门：工程部 

案例描述： 

2013 年 7 月 15 日中午 14 时许，位于花园路的某间高档酒店由于天气炎热，房间客人 

用电量激增，加上线路老化，难以负荷，导致 6楼突然发生火灾。此时正值天气炎热之际， 

火情迅速蔓延，这时酒店内部尚有大量入住人员，客人疏通成为了要面临的严峻问题。工程 

部迅速报火警，请求救援。这时客房部通知工程部，因为火灾发生突然，高层电梯里尚有客 

人在内，因为火灾导致通电线路突然中断，客人被困电梯内部，情绪焦躁，情况十分紧急， 

需要迅速救援， 工程部人员接到通知以后， 一方面准备救援工具， 一方面做好自身防火准备， 

然后迅速冲到被困楼层，实施救援，这时火灾已经蔓延到 7 层，而被困人员在 13 层，如果 

救援不及时，可能发生客人死亡的情况，工程部人员，到了之后，一方面观察周围情况，一 

方面立即着手准备强行撬开电梯门，消防人员的及时赶到，让工程部人员内心稍微安定，全 

心全意的投入救援。 而其余的同事则帮助消防人员扑灭火源， 救助烧伤人员， 疏散围堵群众， 

确保医疗车辆的正常通行。经过多方努力，大火扑灭了，13 楼的被困人员也在工程部同事 

的努力下，终于被救援出来。 

案例分析： 

本案例中，酒店工程部人员在日常工作中，有负责日常设施设备检修的工作和任务， 

但是此次火灾的形成正是因为工程部员工在日常工作中,没有发现线路老化的问题，才造成 

了酒店和客人的巨大损失。但在后期火灾营救工作中，工程部员工表现出了良好的职业素养 

和工作技能， 协助消防人员成功的将所有的被困客人安全撤离现场，减少了因火灾而导致的 

人员伤亡情况。 

后续跟进： 

在营救工作完成之后，酒店总经理首先对此次事件产生的原因进行了全面分析和深刻 

检讨，并代表所有员工对在此次事件中遭受损失的所有客人表示了深深的歉意。最后，酒店 

积极开展了危机公关， 向社会各界传达了在酒店以后的工作和运营中绝不会再出现类似事件 

的决心。
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案例反思： 

如果在日常工作中，工程部员工能够按时按量的完成检修工作，那么就不会有此次事 

故的发生，更不会造成如此巨大的人员和财产伤亡。 酒店的线路和设施设备在使用年限较久 

了之后，一般都会出现老化和运作不灵的状况，工程部员工尤其应该对这些设施设备进行细 

致的检修，并对需要更换的设备进行修复和及时更换。 

案例启示： 

在遇到酒店火灾的情况时， 酒店全体人员应沉着冷静， 积极应对， 具体应做到以下几点： 

1.  立即拨打救火电话，采取紧急有效地扑灭初期火灾。 

2.  引导客人疏散，迅速报警，通知保安部。 

3.  保护现场，如实向有关部门反映情况。 

4.  工程部人员应该在火灾中发挥积极作用，尤其保证电梯内没有人员被困。


