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“真假”房客 
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案例名称： “真假”房客 

发生部门：前厅部 

案例描述 1 ： 

2012 年 7 月 18 号，酒店预订员小东上中班时接到一个预订电话，是华丰公司的挂帐人 

要预定一间单人房，要求把帐挂到华丰公司的帐上，还交代，客人只要报华丰公司的名字直 

接给其房卡就行。到了晚上九点多，来了一位客人，自称是华丰公司的，小东记得华丰公司 

中午的预订，也就没再核对，直接给客人办理了入住，将房卡给了他。谁知过了大约半个小 

时，又来了一位客人，说华丰公司总经理已经预订过了，小东一听，坏了，原来自己粗心大 

意，弄混了客户，排错了客房。 

案例分析 2 ： 

1  “案例描述”是指对案例发生过程的基本描述。 

2  “案例分析”是指对案例发生原因的基本分析。
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本案例是非常典型的前台预订事件， 这类事件在与单位、企业有固定挂账合作的酒店中 

时有发生。本案中发生乌龙入住的原因有两点：（1）主要原因在于前台预订员未能严格的遵 

守办理预定房客入住手续，自动忽略了“核对客人身份”这一关键手续，从而造成了后来的 

尴尬；（2）客观原因在于酒店管理者缺少对员工的培训，使得员工在对熟知的工作形成了懈 

怠。 

事件解决 3 ： 

小东马上核对当前宾客的身份，确认其为“真华丰”宾客后，不动声色地给其另外安排 

了一间房并迅速办理入住。紧接着给之前那位“假华丰”客人打电话，向客人致歉并对客人 

说： “尊敬的客人，由于我的疏忽，方才办理入住时忘记请您交付房间押金，是否需要我们 

派同事过去取呢？给您添麻烦了，真的万分抱歉。 ”好在客人并未生气，只是开玩笑地说： 

“我以为你们不收押金呐，没事儿，待会儿我自己下来交。 ”几分钟过后，这位客人果然来 

到总台交付了押金，事情总算是圆满解决，小东心中的一块石头终于落了地。 

案例反思 4 ： 

1.对于这类酒店挂帐的房间，预订员一定要核查清楚，万一挂错帐或是排错房，产生的 

费用可能要由预订员自己承担。 

2.在接到挂账预订电话，而预订方提供的实际入住者信息非常抽象时，预订员应该坚持 

按程序确认并录入好入住者的基本信息，否则，出了问题就说不清了。 

3.当入住者到来时，应当仔细核对信息，按流程办理入住，不能因为私人关系或是“打 

过招呼”这类的人情因素而忽视酒店正常工作程序。否则如果遇到一位不讲理的客人，不交 

押金造成跑帐，那么倒霉的就是当值前台接待员。 

4.在与宾客沟通时，把握“有所说有所不说”的原则，试想如果小东为了赢得宾客的谅 

解，将排错房的事讲给了两位宾客听，不仅可能得不到宾客的谅解，还可能使宾客不愉快。 

而且两位宾客同为华丰员工，说不定还会引起同事间的罅隙。 

5.虽然本案例中的小东犯了一个这样的低级错误，但是，好在反应足够灵敏，快速地做 

出了补救措施，未将事态扩大，也没有引起两位宾客的反感，将事件化解于无形。在这一点 

上还是值得褒奖。 

案例启示 5 ： 

3  “事件解决”是指对案例中所描述的事件出现后的具体做法。 
4  “案例反思”是指对案例事件中反向思考。
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1.培养员工的责任心、使命感是酒店应当常抓不懈的工作； 

2.严格酒店工作流程，强调规范化操作是酒店良性发展的必经之路； 

3.酒店服务人员的突发事件应急经验需要长期积累； 

4.在与客户沟通解释时，保持良好的工作态度，把握好度， “有所说有所不说” ，让宾客 

轻松愉悦。 

5  “案例启示”是指案例对同类事件及工作岗位的一种启发性思维。


