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透支的信用卡 

案例编号：TJVIA/C009 

案例名称：透支的信用卡 

发生部门：财务部 

案例描述： 

2010 年 10月 18 日，汪先生入住武汉市某四星级酒店 8808 房间，该客人是用工商银行 

的信用卡来支付费用，入住时收银员做了 1000 元的预授权处理。入住 2 天后，客人要求续 

住 3 天，这时已授权 1000 元的信用卡不够支付以后的费用，收银员请客人再出示信用卡进 

行压卡授权，客人不同意，拒绝出示信用卡。 

案例分析： 

客人要求续住客房，但是用信用卡支付的房费已经不够透支，当收银员提出要压卡授权 

时，客人出现了反感情绪。此时如若收银员处理不当，就会损坏客人的自尊心，激化双方矛 

盾。 

事件解决： 

收银员小李向客人解释牡丹卡一张手工卡纸只能填写一个授权号码和一笔授权金额， 这 

是工行的规定，请求客人谅解由此给他带来的不便，并向客人道歉。最终客人接受了小李的 

提议，支付了房费。 

案例反思： 

执有信用卡的客人在消费中一般都有优越感，希望在手续方面是能够得到快捷服务的， 

不希望出现麻烦的事情，这是我们必须知道的客人心理。同样，在收银员用信用卡进行预授 

权时，要对客人的疑问及时予以解释，接待员在为客人办理入住手续时要尽量问清客人打算 

入住天数，以便收银员确定授权金额。另外在开通电话授权的情况也可通过电话授权的方式 

进行预授权，在结算时再请客人出示信用卡作压卡处理即可，尽可能地避免了客人的麻烦。 

这则案例中小李在遭遇客人的不配合时，能够做到不向经理求助，据理从容向客人解释 

原因，并能够意识到客人的不悦，向客人道歉，给了客人一个台阶。小李的表现无可挑剔， 

这跟酒店平时优秀的培训离不开关系。 

案例启示： 

1.及时洞察客人的心情很重要，学会换位思考；
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2.遇到问题时，要据理力争，但是方式很重要，以退为进未尝不可； 

3.酒店平时要加强对员工的职业素养的培训，让员工能正确快速解决与客人纠纷。


