
关于酒店突发事件处理



酒店培训系列课程

v酒店突发事件处理

第2页,共49页，星期六，2024年，5月



案例一

v 刚接班不久的台班员工小朱按工作程序对客房进行跟房
检查并送开水。小朱打开2811房门时，发现一客人躺在
床上，连忙说：不好意思打搅了。正准备退出时，发现
客人的左手微微摆动，眼睛流露出求助的目光。小朱立
刻意识到客人有事，马上走到床前询问客人是否不舒服
？客人说不出话，只是点点头。小朱一边安慰客人，一
边打电话给卫生所，医生及时赶到，他从客人大小便失
禁，不会说话，右侧麻木偏瘫等症状立即诊断出是急性
脑血栓。于是马上拨通“120”急救中心求助，十分钟
后，救护车到馆。由于服务员发现得早，服务意识强，
处理问题得当，使病人及时脱离了危险。
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案例二
“昨天我送洗的衣服怎么还没有送回来？”
“昨天的衣服？”
“按规定客人送洗的衣服一般都是当天送回。”
“对不起，您是几号房间？”
“615房”
“请您稍等一下，我再查一边好吗？
查找工作笔记本，昨天只有618房的一袋客衣，615房没有洗衣服。但印象
中刚才的客人亲手交给了服务台一袋衣服，三件，两干一湿，不会有错。
核对底单，原来客人在开单时，将615连笔而写成618造成误会，但这张洗
衣单确实又是客人自己填写的。
“先生，您的衣服出了些问题。”
“什么，我等着要穿的衣服，出了什么问题？”
“先生，您看这张单是您写的吗？”
“没错，有什么问题吗？ 

“您看看房间。”
“61 … 怎么会是618，我明明是写615。”看着自己填写的洗衣单，客人歉
意地一笑。

“对不起，由于我们工作的大意，没有认真核对您的房号,请原谅!我们会
尽力帮您取回衣服,十分抱歉.”
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酒店经常会遇到的突发性事件

v突然停电、停水，如何营运？

v突然局部起火，该如何营运？

v突然出现大面积殆工，如何营运？ 

v突然发生斗殴事件，如何营运？ 

v突然遇卫生、消防等部门来检查，该如何营运？ 

v突然遇到新闻媒体曝光如何营运？
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酒店经常会遇到的突发性事件

v突然接到上百份外送单，该如何营运？ 

v开餐前，突然接到大单宴会如何营运？ 

v开餐前，突然接到VIP（政府高级管员、知名人
士、社会名流等）前来用餐如何营运？ 

v突然接到顾客投诉本店食品中毒如何营运？ 

v突然接时防疫站通知，本店有食物中毒事件如何
营运？ 
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酒店经常会遇到的突发性事件

v 当一位客人没有预订而前来入住，但房间已满，应如何
处理？ 

v 如果客人进房间后，打电话来说他不喜欢这间房，要求
转房，怎么办？

v 客人嫌房价太高，坚持要求较大的折扣，应如何处理？ 

v 一位以全价入住的客人在退房时说房租太贵，房间设备
出现毛病，房内有异物，以致影响他的身体健康及睡眠，
要求折扣收费时怎么办？

v 推销房间时，直截了当地询问客人预想的消费价格是否
妥当？

v 旺季客满，而慕名前来的客人房间得不到解决，怎么办
？

v 怎样才能做到淡季不淡，使客房拥有最高开房率与理想
收费率？
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酒店经常会遇到的突发性事件

v在登记验证中发现可疑客人时，怎么办？

v一位曾走单的客人现又要求入住时，应如
何处理？ 

第8页,共49页，星期六，2024年，5月



酒店经常会遇到的突发性事件

v深夜，客人来电话抱怨隔壁的客人很吵，无法入
睡，该如何处理？ 

v客人发脾气骂你时，怎么办？

v客人对你讲不礼貌的话时怎么办？

v当值时，客人有意缠着你聊天，怎么办？ 
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酒店经常会遇到的突发性事件

v一位非住客，请你转交一包物品给一个有预订但
又未到的客人，应如何处理？

v如何处理寄给住客但此客人已离店的信件？

v客人要求我们代办事项时怎么办？

v一住客在退房时将一包物品交给你，要求转交其
朋友，并声称明天来取，应如何处理？
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酒店经常会遇到的突发性事件

v在服务中，心情欠佳时怎么办？
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酒店突发性事件处理程序及方法

突然停电、停水，如何营运？

遇到店内突然停电、停水，处理步骤如下：
v 1、及时汇报上级部门。
v 2、联系相关单位，了解停电、停水原因。停电、
停水应及时与有关单位联系，了解停电、停水的
原因，例如停电了，应与电力局或是房东联系，
了解停电区域。如果只是我店所在楼停电，可找
房解决。如是电力局的原因，整个区域停电，应
了解什么时候来电。

v 3、寻求解决方法。及时解决用电用水问题。
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酒店突发性事件处理程序及方法

突然局部起火，该如何营运？

    遇到店内局部起火，应根据实际情况，具体问题具体
解决，处理步骤：

v 1、遇到厨房内起火，在场人员应用灭火器材进行灭火，
如火势较大，自己无法控制，及时拨打119报警。

v 2、遇柴油灶起火，应立即关掉油阀，并用灭火器灭火。
v 3、遇到餐厅内起火，应视起火位置、起火原因解决。
如推车煤气起小火，应及时关闭煤气阀并推离客人身边，
及时扑灭。如电路起火立即由电工关掉电源并及时疏散
顾客，同时组织灭火。如火势较大，本店员工无法扑灭，
马上拨打119报警。

v 4、如局部小火灾，应在事后及时（24小时内）上报公
司上级部门。如火灾较严重，必须当时电话上报公司上
级部门，事后将事件经过书面上报。
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酒店突发性事件处理程序及方法

突然出现大面积殆工，如何营运？

    遇到本单位突然出现大批的员工殆工，因为酒店是人
运营的，虽然管理部门积极协调，但是一旦出现此类事
件，处理步骤如下：

v 1、组织其他员工加班，顶替殆工员工的工作。
v 2、及时向上级部门汇报，从其他店抽调人手补充。
v 3、主动了解殆工原因。
v 4、寻求解决办法。
v 5、如自己解决有困难，及时与上级领导联系，以求帮
助。
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酒店突发性事件处理程序及方法

突然发生斗殴事件，如何营运？

    遇到店内发生打架斗殴事件，处理步骤如下：
v 1、如果是公司内部员工发生打架斗殴事件，要及时制
止，针对事件原因和责任人送有关部门处理。同时上报
上级部门。

v 2、如果是在餐厅内顾客之间发生打架斗殴事件，应视
情况疏导旁边其他顾客，将旁边的顾客引导到其他区域
消费，尽量保留单据，让顾客买单。如因当时情况特殊，
造成顾客未买单，由店经理负责处理并申报。

v 3、与此同时，及时拨打110报警，并保护好现场，交
110处理。

v 4、向上级部门报告。
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酒店突发性事件处理程序及方法

突然遇卫生、消防等部门来检查，该
如何营运？
     遇到卫生、消防部门来突然检查，处理步骤如下：
v 1、由一名管理人员做好接待工作，尽量安置在餐厅就坐，
争取时间。

v 2、由另一名管理人员及时对要检查的项目进行处理，例如
遇高峰期时，厨房比较乱，应及时组织员工对检查人员比较
注意的地方如冰箱、冰柜，清洁餐具的地方；灭火器的摆放
等进行快速整理。

v 3、适当整理后再请检查人员进厨房检查。如卫生部门抽样
检查，尽量将餐具用开水烫过后交其检查。

v 4、检查后问题严重的要马上想办法解决并向上级部门报告。
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酒店突发性事件处理程序及方法 
突然接到上百份外送单，该如何营运？通
常出现于会议进行等情况。

v 1、突然接到百份以上的外送订单，须第一时间通知店内负责人，负责人
须了解顾客订单的标准及要求，并留下对方联系号码，告知在最短的时
间内予以答复。

v 2、店负责人召集厨房负责人碰头，了解原料情况。
v ①.店内原料在保证订单的又不影响正常开餐的情况下，即要求厨房组织
专人切配、专人烹炒，并规定出品时间。

v ②.此大订单的出品会造成正常开餐断档，征询厨师长及主要供应商意见，
如立即进货，是否能保证正常开餐与订单均不影响，如得到肯定答复，
立即安排厨房开单，并通知仓库叫供应商送货，同时安排专人切配、专
人烹炒。

v 3、通知预定方，接受预定，并收取预定金。双方落实是送货还是对方派
人来取，如送货则组织专人落实送货车辆及包装用具；如对方来取，即
安排专人准备充足的打包盒、打包袋用具。

v 4、组织专人负责打包工作，并确定所有工作安排均保证在顾客要求的时
间内能按时、按量成完。

v 5、安排完以上工作后， 不断检查货源到位、厨房烹炒，专人打包，外
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酒店突发性事件处理程序及方法 
开餐前，突然接到大单宴会如何营运？
v 1、店负责人立即了解对方用餐人数及就餐标准，同时查
询本店的预定情况是否有足够的餐位，是否能满足对方的
预定。

v 2、由店负责人召集厨师长、外台管理人员及主要供应商
（或保持电话联系）碰头。

v 3、店负责人根据客人订单标准，征询厨师长是否有足够
的原料供应，如原料不足，立即备货是否能正常开餐。如
以上都能肯定，立即通知预定方接收预定，并收取预定金。

v 4、组织厨房专人负责大型宴会的切配、烹炒，同时要求
供应商立即送货、外台立即摆位。

v 5、店负责人要不断检查、落实各工作环节是否顺利开展，
并提出相应的要求。

v 6、店负责组织人员负责接待顾客用餐，检查、督促，确
保顾客就餐满意。
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酒店突发性事件处理程序及方法

开餐前，突然接到VIP（政府高级管员、知名人士、
社会名流等）前来用餐如何营运？

 
    开餐前，突然接到VIP（政府高级管员、知名人士、社会
名流等）前来用餐如何营运？

v 1、首先店负责人检查当天预定情况，预留出最好的包厢。
v 2、立即向公司领导汇报有VIP客人来用餐，并接收领导指示。
v 3、组织厨师长开菜单，同时征询客人的意见及建议。
v 4、安排厨房骨干专人负责切配、烹制，并提出装盘要求。
v 5、安排外台骨干管理人员、骨干服务员专人盯台、专人服
务。

v 6、在就餐过程中，店负责人要不断的巡视服务，并随时提
出要求，同时听取客人的意见及建议。

v 7、就餐完毕后，店负责人亲自送顾客离店并对顾客表示感
谢。
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酒店突发性事件处理程序及方法 
突然接到顾客投诉本店食品中毒如何营运？
v 1、店负责人接到顾客中毒事件，应立即向顾客了解，就
餐时间及消费的品种。

v 2、要顾客出示医院诊断书，店负责人亲自过目诊断书的
内容。

v 3、同时告知顾客最短时间内公司的处理办法，并征询顾
客的意见，如顾客提出赔偿要求，须立即告知顾客公司将
会有满意的答复。

v 4、店负责人立即组织人员对顾客消费时间段的相应品种
进行检测，同时将顾客医院诊断书拿到该医院进行了解顾
客的具体病因。

v 5、在确定造成顾客中毒不是本店产品时，与顾客取得联
系，并将检测的结果告诉顾客，并欢迎顾客再次检测食物
及到医院进行再次复诊。如是本店原因，将情况向公司领
导汇报，并与顾客联系协商解决方案。
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酒店突发性事件处理程序及方法

突然接时防疫站通知，本店有食物中
毒事件如何营运？ 

 v 1、店负责人接到通知后立即向公司领导汇报，请求指示。

v 2、同时请防疫站部门领导出面协调，内部处理。

v 3、与新闻媒介朋友取得联系，落实此事件是否已到达媒体，
使用公关手段阻止此事件被新闻媒体曝光。

v 4、同时店负责人进行内部调查，给责任人予以处理。

v 5、在事件处理过程中与公司领导保持联系，及时汇报处理
情况，同时使用合理公关手段，令此事件局限于小的范围内，
不传播到外界。

v 6、告知员工，特别是一线员工，此事件纯属无中生有，乃
同行散布谣言所至，如有顾客问起做此回答。
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酒店突发性事件处理程序及方法

突然遇到新闻媒体曝光如何营运？ 

v 1、店负责人在第一时间内向公司领导汇报，并听取公
司领导的指示。

v 2、告知员工，尤其是一线员工。
v 3、在未弄清媒体来意之前，按照平常的优质服务态度
去应对。以不变应万变。

v 4、 专程登门拜访媒体负责人，恳请支持本企业的发展、
请媒介能站在企业的角度看待问题，为企业避免负面影
响。店负责人平常应与媒介保持良好的关系，建立巩固
的友谊关系，欢迎骨干工作人员常来就餐，指导工作，
避免被媒体曝光。
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酒店突发性事件处理程序及方法

当一位客人没有预订而前来入住，但
房间已满，应如何处理？ 

v首先向客人表示歉意，“先生（小姐），真对不
起，房间刚刚安排满了，我马上为您联系附近其
他酒店好吗？”征得客人同意后，为其联系，然
后告诉客人“一旦有退房，我们会与您联系的，
欢迎您下次光临。”
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酒店突发性事件处理程序及方法 
如果客人进房间后，打电话来说他不
喜欢这间房，要求转房，怎么办？
v要了解客人退房的原困，“先生（小姐），不知
您喜欢转到什么样的房间？”视情况为其调整到
合适的房间，若是房间设备方面的问题，马上通
知有关人员进行维修；若是服务的问题，应尽快
报告当值主管并登门道歉，若一时无法解决，应
表示歉意，并做好解释，“真抱歉，现暂时没有
房间，一有房间，即刻通知您好吗？”使客人感
到他的要求受到重视。
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