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摔伤的舞蹈演员 

案例编号：TJVIHSKP026 

案例名称; 摔伤的舞蹈演员 

发生部门：客房部 

案例描述： 

麦小姐是一位芭蕾舞舞蹈演员， 她和好朋友一起来中国旅游。来到了中国的首都——北 

京。来到了当地某酒店，在前台办好入住手续，就回房间了。当她们到了房间之后，才发现 

房间根本就没有打扫完毕。 于是她们决定先把自己的行李放在房间里， 然后去购买返程机票。 

等到她们回来时房间已经整理干净了。推开门走进房间时麦小姐滑到了。她的朋友也被 

吓了一跳，赶紧的把她扶了起来，面对这样的突发情况，叫来了客房部经理询问到底。在经 

过询问服务员的基本情况的信息以后，才知道原来是地板的地蜡没有干，所以才会出现麦小 

姐摔倒的这一幕。 

案例分析： 

在酒店管理的过程中，酒店中的客房，没有经过彻底的打扫就让客人入住，这是非常错 

误的做法。所以这一点也证明了一个问题，这家酒店在客房管理上、清洁服务方面存在着很 

多漏洞。 

后续跟进： 

当客房部经理调查清楚了这件事情的来龙去脉以后， 首先代表酒店向麦小姐表示最真挚 

的慰问和道歉。考虑到麦小姐的脚踝受伤，客房部经理同意请来一名医生为她诊断。虽然这 

样，麦小姐还是提出了索赔的要求。麦小姐说： “如果医生检查以后，伤势比较严重的话， 

我不能走路，我的住院费，我的一切经济损失都要你们来赔。还有呢，我本来计划是过两天 

回去的，我回去以后还有芭蕾舞演出呢，如果我因为这个伤势而耽误我的工作的话，你们也 

是要赔偿的，倒霉死了，真是。 ” 

客房部经理看到麦小姐的情绪比较激动，就不断地赔礼道歉。好在检查后，麦小姐的伤 

势并不严重，稍作休息就好。尽管不用赔付医药费，但为表酒店诚意，酒店根据规定给以了 

麦小姐一行住房优惠。 

案例反思： 

1.  酒店管理工作中，发生事故需要追究责任的时候才发现没有明确的书面证据可查，



酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

导致责任不明确，才会执行力度不强； 

2.  客房管理员与前后台的缺乏沟通； 

3.  如果酒店在一些活动或者一些行为处，给大众一个明确的标语或者警示牌， 也许这 

件事情的风险和责任就能够很好地被规避掉全部或者一部分。 

案例启示： 

1、酒店中的客房未经过彻底的打扫整理就让客人入住的行为是酒店业中不允许发生的 

事。 

2、保护客房顾客人身安全是酒店应尽之责，酒店方有责任也有义务去维护。


