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MARRIOTT CHINA HOSPITALITY EDUCATION INITIATIVE (CHEI) 
(Faculty Internship Case Study Collection) 

案例：遗失的火车票 

案例开发人：武汉轻工大学胡灿伟 

案例所涉及部门：人力资源部     

案例所涉及相关课程或科目：酒店人力资源管理 

 

案例陈述： 

一位刚转正的女性西餐厅员工 Tracy在休假返回途中，自己的返程火车票在出站时不小心被机器

吞掉了，因为考虑到每年年假车票人事部可以报销，她当时联系了旁边的工作人员，希望可以帮

忙取出来。工作人员说，平时很难联系到相关人员打开机器，车站只在每周一深夜 11点才会定时

进行处理，所以 Tracy就放弃了。当她回到酒店上班到酒店人事部门办理报销事宜时，简单把情

况反映给了人事相关负责人 Susan。Susan告诉其相关财务制度，如果没有车票的话，请写一份事

情的详细说明，争取能够顺利领到车票的报销费用。Tracy当时很不耐烦的说，我不想写什么说

明了，不报就不报吧。如果 Susan 就此听从 Tracy的话，那么 Tracy就失去了第一次年假交通费

用的报销福利，酒店也失去一次培养员工忠诚度的大好时机。 

 

教学方法： 

角色扮演：学生扮演 Susan和 Tracy练习如何沟通，能够让 Tracy成功报销，并提高员工

忠诚度。 

讨论： 

1、请问如果你觉得 Tracy的言行有哪些不妥之处？请问如果你是 Tracy，你会如何做？ 

2、如果你是人事经理 Susan,碰到这件事情你会怎样做？你认为人事相关负责人看到员工因为一

些细节没法享受酒店给予的相关福利，应该遵循什么原则处理相关事情？ 

 

教师笔记与分析： 

1、酒店业人才流动频率过高，不仅影响酒店日常事务的顺利进行，而且无形增加了人力成本，所

以如何减少员工的流动是酒店人事部门始终都值得关注的问题。 

2、尤其是如何通过有吸引力的企业文化或者在不增加酒店成本和违反人事财务相关制度的前提下，

帮助员工解决实际困难，获得更大利益，是赢得员工凝聚力的重要手段，这就要求酒店 HR人事相

关人员在这方面能够换位思考，细心体会员工的需求。 


