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拒绝支付的包场费 

案例编号：TJVIF&B013 

案例名称：拒绝支付的包场费 

发生部门：餐饮部酒吧 

案例描述： 

2012 年 1 月 10 日晚上，酒店中餐厅接待了某协议公司的年会聚餐。在客人进餐的过程 

中，该公司负责人临时请中餐厅服务员帮忙预定了酒店的酒吧。在会餐结束后，该公司员工 

继续转移到酒店酒吧进行狂欢， 大家在一片欢歌笑语中度过了一个愉快难忘的夜晚， 酒吧的 

音响设备及服务也得到了客人的大力赞赏，但在最后买单时，签字有效人却对两千元的包场 

费产生异议而拒绝签单。 

案例分析： 

客人拒绝签单，这种现象在酒店也时常发生，究其发生的主要原因，无非有如下三个方 

面：（1）酒吧服务员在接到同事的预订电话后，未与中餐厅同事进行有关费用的确认，预订 

程序欠缺完整性，直接导致客人对产生的费用存在异议；（2）中餐厅服务员在帮忙客人进行 

预订时，只转告客人预订成功，并未考虑到费用问题，说明该员工对预订业务不熟悉，工作 

考虑不周全，间接导致此投诉事件的发生；（3）客人作为消费者本身，没有向服务员详细询 

问，进行酒吧消费费用的信息确认。 

事件解决： 

（1）当客人表示出疑惑，拒绝签单后，服务员耐心礼貌地向客人进行详细解释，因为 

酒吧是该公司包场，根据酒店的经营条款，所以需要支付包场费。并将酒店的相关文字规定 

拿给客人查看；（2）当客人还是不满意时，服务员请客人稍等，快速将此事请示酒吧经理， 

寻求上级帮助；（3）酒吧经理在接到信息后，第一时间赶到现场，代表酒店向客人表示歉意； 

（4）邀请客人到安静的包间，并奉上一杯温水后，详细的倾听客人的投诉；（5）站在客人 

的角度安抚客人， 并再次仔细的向客人进行解释， 并明确告诉客人酒吧包场费是酒店规定的， 

任何人都不能擅自改动；（6）客人以酒吧没有其他客人为由还是继续坚持拒绝签字，当值服 

务员协助部门经理耐心的向客人解释并不是酒吧没有客人，而是贵公司包场， 没有接待别的 

客人，另外如果不是因为包场酒吧，唱歌是需要收费的，每首歌 50 元。（7）最终客人因为 

酒吧的真诚服务和耐心解释而被打动，考虑到双方之前合作的都非常愉快，快速签字确认，
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事情得到圆满解决。（8）酒吧经理再次代表酒店感谢客人的理解和支持。 

案例反思： 

1.酒吧有没有制定完善的预订工作操作流程及标准，员工是否接受过预订方面的专业培 

训？酒吧服务员为何会遗漏工作程序，不按预订标准操作？ 

2.酒吧在推行日常工作程序及标准时，是否有监督员工执行到位？ 

3.中餐厅员工在主动为客人提供服务时， 当遇到涉及工作以外的事情， 要做到清楚细致， 

对客人负责。 

4.餐饮部需要做好部门内部营业知识普及培训，让各区域的员工深度了解和掌握部门管 

理范围内所有经营场所的详细信息，以便更好的为客人提供培训。 

5.酒吧需要将基本的服务费用信息在入口区域内进行文字提示，让客人在消费前拥有知 

情权，而不至于事后才知晓，避免让酒吧陷入被动的局面。 

案例启示： 

1.工作程序及标准是经过实践检验总结出来的真理，对于酒店各项工作的顺利推进具有 

重要指导意义，按照程序及标准办事，可以避免不要的麻烦； 

2.工作程序及标准是指导各项工作的风向标，酒店应根据经营发展的需要不断进行完善 

和修改，制定出符合实际工作需要的操作手册； 

3.酒店应加强对员工服务技能、意识等方面的综合性培训，不断提升员工的服务水平； 

4.加强对员工工作的督导，指导员工不断进步； 

5.加强对酒店投诉事件方面的培训， 不断增强员工独立解决问题的能力， 提升工作效率； 

6.酒店应本着诚信经营的原则，按规定收费，消费信息提示工作不容马虎； 

7.维护酒店利益是所有酒店员工的责任和义务，永远将企业利益放在首位，这是员工应 

坚持的基本原则。


