对不起，请离开
案例名称：对不起，请离开
发生部门：客房部 
案例描述：
一天晚上，已经接近凌晨一点了，客房部七楼的小王像往常一样在楼层上巡查着，就在这个时间，7楼的电梯开了，小王见到一位打扮很亮丽的漂亮小姐扶着一位醉醺醺的先生来到了一个房间的门口。前几天，也是小王值班的时候，好像看到这位先生的男性朋友也是搀扶着他回酒店房间，而今天却是一位很年轻的美女。这位先生可能喝得太多了，连房卡都掉到地上去了，小王见此状况，就赶紧的主动上前询问和帮助这位先生打开了房门，然后和那位女士一起将醉醺醺的他扶进了房间，一进到房间，客人就直接栽倒到床上去了，没有任何清醒的意识，接着就呼呼大睡起来，不省人事了。小王看到把这位醉酒的先生都安顿好了以后，那位小姐就没有要离开的意思，而且，最重要的是，他知道，这间房间只有这一位男士在住，没有其它的人了，于是他就询问了一下；“小姐，您的朋友我们都已经帮他安顿好了，他应该可以睡个安稳的好觉了，我们是否一起下去，我帮您按下电梯呢？”
哪料到，这位女士突然就坐到沙发上去了，一副很不情愿离开房间的样子，小王也意识到了这个问题，开口微笑的提醒她说：“不好意思，小姐，如果我没有弄错的话，你应该不是这间房间的吧？”小姐有点吃惊，即笑着说：“我是他的朋友，留下来帮助他一会儿。”小王很清楚酒店的规定，她没有办理入住手续，也没有客人许可，酒店是不允许让她单独和昏睡不醒的客人在一起的。
安全意识很强的小王马上就很礼貌的对这位女士说：“对不起，我是不能让您在这里过夜的，因为您这样做是不符合我们酒店的规定的，真的是不好意思啊，真心请您谅解。”这位小姐听到小王这样说也显得很不好意思和无奈，她实在没有办法同意了小王的做法，但是她说她要拿走桌子上的一个名牌包包，她声称这是她白天在这里留下的物品。但是小王马上就很委婉的拒绝说：“小姐，真的对不起，您这样做也是不符合我们酒店规定的，在房客不知情或者不清楚的情况下，没有得到客人的证明和许可下房间的任何东西都是不能被带走的，真的非常抱歉，希望您能理解，要不，我给您出个建议，您看这样行吗？您朋友睡着了，您要拿走这个小包是肯定不合适也不行的，那要不，您明天再过来看望您的朋友，然后那个时候你再拿走属于您的东西，您看这样行吗？”那位小姐听完小王的这一席话，很生气地说：“你是什么意思？把我当做一个小偷吗？哼，你给我走着瞧，我今天 就不你计较了，我明天会来酒店投诉你的！”说完，那位女士就摔门而去。
案例分析：
作为对外开放窗口的酒店行业——酒店，这是一个人流量十分密集的场所，所以作为酒店的从业人员一定要尽量的去满足顾客的合理需求，但是也要注意保障顾客的生命和财产安全。
后续跟进：
第二天客人清醒后，酒店的客房部马上与这位房客取得了联系，当客人得知这件事情以后，对服务员的做法十分满意和感激，因为昨晚那位女士说是她的包包，其实是这位先生的物品。这位先生给客房部的工作人员说，他要给服务员小王写一封表扬信。
案例反思：
服务人员在工作的过程中如果不加以注意和防范，那么将会使客人的财产受到侵犯。在酒店服务工作中要以客人的利益为重，切实做到宾客至上这一原则。
案例启示：
1.酒店从业人员必须要有较强的职业敏感度，这样才能够对顾客负责，对自己负责。
2.酒店的服务人员必须要有较强的安全意识，要最大限度的保障客人的生命及财产安全。
3.酒店是一个服务型行业，而酒店里的从业人员本身就是服务性岗位，所以在处理问题和纠纷的时候，要学会运用技巧。
4.酒店服务人员要有良好的服务素质。
