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错误的背后 

案例编号：TJVIA/C020 

案例名称：错误的背后 

发生部门：财务部 

案例描述： 

2012 年国庆期间，恩施国际大酒店前台。 “小姚，你再清点一下柜台所售物品数目，仔 

细核对一下，看看是否是刚才那次清点出现了错误。 ”酒店出纳员小静说。原来是国庆期间 

客人较多，酒店各项收入增加，酒店要求出纳每日得进行前台物品的盘点工作，以便日后出 

现账目问题。 这不小静在对当日酒店的所售物品进行盘点时，发现所售物品数目与账目不统 

一。在确认了自己工作没出现失误的情况下，准备从各个中间环节来找原因。于是从前台开 

始盘查。 小姚又仔细核对了一遍， “账目确实没错啊， 怎么就对不上了。 到底是哪里出了错？” 

小姚心想。小静说： “还是和上一次是一样的吗？你再仔细想想，是不是有什么卖出去的东 

西忘记在账目上面了。 ”“噢！噢！噢！想起来了，今天中午交班的时候，保安小李来买了包 

烟和泡面的，他当时没零钱，承诺下班的时候过来结账，我原本打算结账时再记下来的。 ” 

小姚恍然大悟的说道。小静说： “特殊时期要采取特殊手段，小李虽是熟人，但国庆期间客 

人较多， 各项账目要一一入册， 否则会加大财务工作的难度。 只有每一个工作环节做到位了， 

才不会给酒店和自己带来损失和不必要的麻烦。 ”小姚知道是自己工作的大意，说： “下次一 

定不放这种低级错误了。 ” 

案例分析： 

上述案例描述了酒店前台小姚在物品出售中因惯性思维到导致了工作的失误。 酒店前台 

对于整个酒店的运营起着承上启下，连接内外的作用。前台作为酒店的第一接待部门，是最 

先对客人产生影响并做出服务的部门，一家酒店的效率及利润的创造，基本上都是从这里开 

始的。前台在完成接待任务的同时还监管着酒店其它物品的出售工作。在主要任务完成的前 

提下如何做到其它物品出售的准确无误性，这就得要求前台必须具有相应的服务意识。因为 

酒店前台意识的强弱直接影响到酒店的整体形象和利润。在这里，最值得提起的就是前台在 

物品出售物品后的服务工作。接待客人是对客服务， 做好酒店物品的出售工作是对酒店进行 

服务与创收。品种、数量、单价、总消费额以及有无挂账等明细都必须在前台物品出售账目 

中有所体现；另一方面，对于柜台所剩物品，总收入也必须有个明确的清点和记录。在交接
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班时，交接班人员需对前面所提事项有一个明确而深入的了解，只有这样酒店财务工作才能 

正常进行。案例中的小姚因自己的大意和疏忽，加大了财务出纳人员工作的难度。 

后续跟进： 

1.  为避免日后发生同样的情况，前台经理制定了相关规定以明确前台职责。 

2.  为吸取经验教训，避免其他同事犯同样低级的错误， 小姚在工作汇报上做了深刻反 

省与检讨。 

案例反思： 

1.  随着旅游旺季的到来，各地旅游人数的激增，特别是国庆这样的旅游高峰期，酒店 

一般都会采取应急措施。就如上述案例中所描述的， 酒店要求出纳人员每日对酒店的物品及 

账目进行盘点。 酒店各部门盘点工作多而杂， 是需要耐心和细心才能完美得完成工作任务的。 

设想赊账的人不是小姚所熟悉的酒店保安，会出现上述情况吗？答案也不一定就不会。酒店 

前台是个细致活，在有职业精神的同时还应具备认真负责的态度，在工作中做到一视同仁。 

只有公事公办各个相关部门的工作才能更好的开展和进行。 

2.  从侧面可以看出身为出纳人员的小静就与小姚有着截然相反的工作态度和原则。 在 

做好本职工作的前提下，协助前台找出问题所在；另一方面，对于小姚所犯的错误，小静能 

直言不讳的当面讲出来，做到了公事公办。一是对酒店负责，二是对小姚负责。 

案例启示： 

1.  在现代酒店服务业中， 无论身兼何职都应将酒店的兴衰、荣誉和利益与自身结合起 

来。做到“今天我以酒店为荣，明天酒店以我为豪” 。 

2.  良好的服务精神与认真负责的态度是酒店对服务人员的基本要求。


