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乌龙的行李 
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案例名称：乌龙的行李 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

2012 年 3 月 20 日杭州市某酒店大堂内，几批外国团队客人陆续离店。酒店大门口同时 

堆了四堆行李，其中三堆加了行李网罩，有一堆没有是韩国团队客人的行李，因为马上就要 

装车走就没有加网罩。 离韩国团队行李一米远的地方加了网罩的是美国团队客人的行李。行 

李员小孙与小周根据韩国团领队的意思将该团队的行李装车，并清点数目为 23 件后，请领 

队签字。领队因为忙于其他结账适宜，未仔细核对就在行李表上签了字。 

10 分钟后，美国团也要结账离店。小孙与小周将美国团的行李网罩掀开后进行装车， 

共 30 件，与进店时行李数目相符，请领队签字。可是领队说他的团队进店时行李的却是 30 

件，但刚才有一名客人又放了一件在里面，所以总数应当为 31 件。小孙与小周又清点了一 

遍行李，还是 30 件。而且来到大厅加上网罩后，没见别人动过，因此这堆行李数应该不会 

错的。领队急忙将那位少了一件行李的客人叫来询问。客人说他确实把行李放在了本团队的 

行李堆旁。小孙有问客人有没有放到网罩内，客人说没有。小孙与小周马上明白了，客人这 

件行李一定被误装到韩国团的车上去了。 

案例分析： 

由于客人事先没有告诉行李员， 又放了一件行李到行李堆里， 并且还把行李放错了地方， 

所以错装行李的责任不在店方。但是两人还是有一定的责任，由于行李没有加网罩，所以在 

将行李最后装车时，应该在清点一次，这样也就会发现多出了一件行李。此外，如果两人工 

作再细致一些，就会从两团的行李标签的不同发现问题。当然。韩国团领队也因匆忙而未看 

清。所以确切的说这次的事件，责任是多方的。 

后续跟进： 

小孙与小周随后立即请示了酒店领导， 寻求帮助。 酒店首先向美国团队客人表示了歉意， 

并在大堂吧安排了茶水，让团队客人子啊大堂吧稍等。总台服务人员则迅速尝试联系韩国团 

的领队，但是始终没能联系上，于是服务人员联系到了旅行社，请旅行社帮忙联系领队。旅 

行社立即采取了措施，联系上了韩国团领队，并找出那件错装的美国客人行李，旅行社随即
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安排车辆将行李送到了酒店，并诚挚的向美国客人道歉，美国团队客人纷纷表示很满意酒店 

与旅行社的服务，便欣然离店。 

案例反思： 

出了事故之后酒店方能在第一时间作出回应并稳住客人，然后迅速的找回了错装饿行 

李，酒店的服务是十分值得中肯的。那么，酒店又该如何避免类似情况的发生而减少不必要 

的麻烦呢？ 

1.加强酒店行李员的培训工作，尤其是要求员工工作时要十分细心； 

2.进出店时，行李一定要仔细核对标签与数量。若发现进出数量不符，要查清原因，有 

疑问要找领队确认； 

3.团队行李要严格分区摆放，加上行李网罩，并没有明显区别分标志； 

4.行李员不仅自己要做好团队进出行李记录，也有责任提醒领队在签字前核对行李情 

况，以做到万无一失。 

案例启示： 

从这则案例中我们可以开出： 

1.工作的认真细致，可以避免很多不必要的麻烦； 

2.不管任何职业，工作的执行标准不可马虎，不然会带来很多麻烦，贪图省事往往会得 

不偿失； 

3.在事故无可避免的发生之后，酒店应当及时作出回应，切不可推卸责任。


