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机票预定，名字写错 

案例编号：TJVI­F/O­009 

案例名称：机票预定，名字写错 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

小崔今天上早班，早上过来交接班时，值班工作人员告诉小崔：有一位台湾的客人要预 

定中午 12 点飞往日本的机票，票务中心晚上未营业，只能等到早班时预定，客人的机票钱 

已经付过了，证件号码也报过了，早班直接出票就行。早餐时间，客人来前台询问机票预订 

的事， 为了安全起见， 小崔还是按工作流程向客人要了相关证件。 在与票务中心核对证件时， 

票务中心工作人员说：“你们之前报的名字和现在报的有一个字母不同，到底哪个是对的？” 

小崔心想可能是值班工作人员报错了， 便说： “按现在这个来， 这个是按证件报的， 不会错。 ” 

票务工作人员强调道：“订这样的国际机票，错一个字都不行，票已经在电脑上预定了，马 

上就要出了，这下麻烦了，我马上处理，稍后再给你们联系。”挂掉电话后，小崔赶快询问 

值班工作人员，值班工作人员说：“之前的证件号码和名字都是客人自己写的，你看桌面上 

有个纸条，是客人写给我的。”小崔一看，纸条上的号码与证件上的字母果然有一个不一样。 

这时，票务工作人员也刚好打电话过来，说道：“问题已经解决了，你们前台以后一定要注 

意点，别再出错了，无论如何，要请有票务需要的宾客留下证件，否则，定错了票，不仅会 

耽误宾客的行程，损失的机票钱也得由你们自掏腰包”。
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案例分析： 

原本一场可能会发生的票务事故由于前台工作人员和票务中心工作人员共同的努力而 

避免了，没有为客人带来任何困扰。但是反观整个过程，酒店前台在工作中还是存在一些不 

足之处：值班人员未按照正常的工作流程请宾客出示证件，而将客人递交的小纸条作为唯一 

凭证，为事故的发生埋下了隐患。倘若不是小崔为了安全起见事先找宾客要了证件核对，那 

么将会造成两种后果，一是定错票，没有完成宾客交代的任务，直接耽误宾客行程。二是核 

对时不得不联系宾客，请他亲自核对，打扰宾客的休息，还会使宾客产生怀疑和紧张，这都 

会致使事情朝不好的导向发展。 

事件解决： 

当宾客前来取票时，将证件、机票和相关票据一并交予宾客，并微笑目送宾客离店，对 

期间发生的小插曲一字不提。同时，在当天的工作会议中，小崔将此事作为工作案例总结出 

来，供其他同事参考学习，引以为鉴。 

案例反思： 

顾客是上帝，但上帝偶尔也会犯点“小迷糊”，酒店工作人员要做的就是在客人范迷糊的 

时候以让顾客舒心的方式为其纠正，让客人带着愉悦来，带着信赖走。但是，问题解决了， 

客人离开了，并不代表事情结束了，工作人员还应当对问题进行总结归纳，与其他同事一起 

学习，让大家在以后的工作中都能引以为鉴，避免同样的事情再次发生。 

案例启示： 

1.严格按照工作流程、规范完成工作任务是员工职业素质的表现之一； 

2.本着认真负责、细心贴心的态度为顾客服务才能赢得宾客的信赖； 

3.酒店服务应当是润物细无声的，不要向宾客显摆你为他做了什么，而要让宾客觉得，你为 

他提供的服务是最自然不过的，不是刻意而是本能； 

4.暴露问题、解决问题、分析问题、规避问题是酒店服务不断升级的成长历程。


