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免费的景点门票 
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案例名称：免费的景点门票 

发生部门：财务部 

案例描写： 

2013 年 7 月，某保险公司派全部职员到京山绿林山景区开展本季度公司总结大会，会 

议时间 2 天。因此提前一个月在景区预定了会议场地和房间，并定好了协议价格。由于提前 

有预定，所以当客人到达景区总台登记入住时十分顺利，客人在登记表上签字交上押金后， 

就办理好了入住手续。第一天会议结束后，该公司负责人打算支付当天费用，这时问题出现 

了。 “您好，张经理！请问有什么能帮您的？”前台服务人员小刘笑脸满盈的问。 “哦，是这 

样。我身上团款太多，随时放在身上不太安全，所以我想你帮我核算一下我们公司在景区已 

产生的费用，我现在支付。余下的等到明天离开景区时再另行结算。 ”张经理回答。 “好的， 

您稍等！ ”不一会儿的功夫，小刘就已核算完当天的费用， “您这边房费：500 元/间*20 间 

=10000 元；餐费是（早餐 200 元+正餐 500 元*2 次）*4 桌=4800元，今日总消费 14800 元。 ” 

“房费怎么是 500 元每间呢？预定时就和你们前台赵经理谈好了的， 380 元/间啊？是不是你 

们弄错呢？”张经理一头雾水的说。小刘一听房价出了问题，赶紧核对了一下入住手续单上 

面的房价，没错啊，是 500元/间。小刘说： “张经理，我核对了一定您的入住手续，上面确 

实写的是  500 元/间，而且您也签了字，我想可能是我们这边在工作交接时出了纰漏，您稍 

等，我帮您核实一下。 ” 

案例分析： 

上述案例描述了客人预订价格变更而事先未告知客人的事例。出现这样的情况，一般有 

两个原因。一是景区负责人在和客人预订时没将旺季/淡季价格事先告诉给客人；二是在后 

期行时， 前台经理没有将协议价格告诉给前台， 以至于后来客人入住结账时才发现房价上涨。 

针对这种情况，作为酒店前台，应该熟悉每个订单的协议价格，或同一个订单价格在预定和 

执行时是否有变更。只有对这些细节熟悉，才能为客人提供最优质的服务。 

后续跟进： 

1. 小刘拨通赵经理的电话说明了情况，赵经理决定当面处理。 “张经理，好久不见，没 

想到你还是这样的英俊。 ”赵经理从门外走来。 “是啊，好久不见！ ”张经理说。 “是这样的，
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前段时间是淡季， 我们酒店客房推出了 380/间的促销价格，从 7 月份开始酒店政策将恢复旺 

季执行价格。因没事先通知你，现在入住资料已输入了电脑，你还是按 500/间的价格支付。 

为表歉意， 景区免费送你们美人谷景点的门票， 这样你们在会议结束后可以去放松放松心情， 

呼吸大自然的新鲜空气。 ”赵经理说。因和赵经理合作多次，也不想因这些小事影响到公司 

与景区的关系，而且还可以免费游玩美人谷，早就听说 2009 年的世界旅游小姐大赛就是在 

那里举办的，正想一睹它的芳容，于是就答应了。 

2. 酒店财务部门对于酒店价格的调整做了明确说明，并下发到各个部门。 

案例反思： 

在事情的后续跟进中， 前台赵经理在向客人进行合理的解释后，提出了免费赠送美人谷 

景点门票的方案。这一方案，一方面让客人在面对凭空多出的 120 元房差时觉得有利可图， 

另一方面也满足了客人想去美人谷的愿望。虽然在事情发生后，客人觉得酒店的价格政策不 

稳定，有损到酒店的信誉，但是因为赵经理的妥善处理，不仅维护了酒店的信誉和形象，保 

证了房间的旺季价格，而且也挽回了张经理这样的老顾客的心。 

案例启示： 

1. 维护酒店利益和形象是酒店服务人员应坚持的基本原则。 

2. 随着旅游业的发展，酒店房间价格会随之做出相应调整，及时了解酒店房价是前台 

最基本的工作要求。 

3. 酒店财务部门对于酒店价格的调整应随时跟进以便下发通知。


