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叫醒难叫醒 
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案例名称：叫醒难叫醒 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

2012 年 10 月，武汉市某酒店总机服务员小薇接到 8618 房客人胡先生的电话，客人要 

求饭店第二天早上 6:00叫醒他，他要在 7:40 赶到机场搭乘航班，听完客人的要求，小薇便 

在笔记本上记录下来。 

第二天，小薇依然像往常一下上的早班，小薇看了看时间，正好 6:00，于是小薇便拨通 

了 8618 房间的电话，可是一连打了好几个电话都无人接听。没有办法，小薇只好自己跑到 

8618 房钱敲门，整整敲了十分钟胡先生这才醒来开门，一看已经 6:20 了，胡先生勃然大怒 

质问小薇为什么这么晚才叫醒自己，耽误了航班，她得负责任！小薇再三的解释，胡先生根 

本听不进去，并且大声抱怨他还要洗漱，吃早饭，搭车等，时间根本来不及。于是小董耐心 

的向胡先生道歉，并委婉的提醒客人，时间不多了，请他赶快回房洗漱，她会争取在 15 分 

钟内送客人上车赶往机场。 情况特殊， 征得胡先生同意之后， 提前为胡先生准备好退房手续， 

然后小薇立即到餐厅为客人买了一份早餐， 并让同事帮忙拦下一辆出租车。6:32小薇来到胡 

先生房间门口，将早点递给胡先生并告知胡先生出租车已在门口等候，走时到前台顺手交还 

房卡、领取退换的押金即可离店。胡先生见小薇安排的如此周到，自己能够赶上航班脸上终 

于露出了笑容。 

案例分析： 

酒店在向客人提供叫醒服务时，常常会碰到就叫不醒、客人醒后又睡着的情况，总体来 

讲，本案例中的服务员小薇在遇到此类情况时处理的很周到。再给客人打了几次叫醒电话客 

人还是不醒的情况下，敲门叫醒客人，尽管客人在醒后不停抱怨小薇叫晚了，并把责任推给 

小薇，但小薇还是站在客人的立场上，理性的处理问题，并帮助客人能够顺利到达机场。 

后续跟进： 

送走了胡先生，小薇总算松了一口气。不一会，前台电话响起，小薇接听电话时，发现 

时胡先生，顿时心里一紧，难道自己又做错什么了？可是胡先生首先向小薇道了歉，并感谢 

小薇安排的如此周到， 表示下次来武汉依然要祝在该酒店里。小薇心里的石头总算完全落下
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了。 

案例反思： 

如果本案例中的小薇在拨打几次胡先生电话叫醒未果，便放弃，或是在叫醒胡先生不停 

的抱怨，便置之不理，那么等待小薇的恐怕是一次不小的麻烦！ 

本案例小薇的处理方式十分优秀，从中我们可以学习到两点： 

1.出现问题时，不与客人争论是非责任，而是先解决当务之急。本案例中的小薇在时间 

紧急、客人责怪的情况下，没有与客人争辩，而是理性的为客人的出行做充足的准备，她这 

种站在客人立场上，以解决客人实际问题问目标的做法，值得酒店服务人员学习； 

2.处理问题时，酒店员工必须学会得理让人，这就是“客人永远是对的”这一原则。本 

案例中的小薇正是凭借自己，并最终使脾气火爆的客人意识到了自己的错误，并特意打电话 

向小薇道歉，也成为酒店的回头客之一。 

案例启示： 

从本则案例中我们可以得出： 

1.在叫醒服务中，我们可能会遇到把时间安排的很紧凑的客人，这时我们可以争取客人 

意见，是否可以提前叫醒； 

2.在处理事情时，应当弄清楚事情的先次顺序，尽量将损失降到最低； 

3.酒店平时应当注重对员工个人职业素质的培养，以避免无法合理处理紧急事故。


