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多出来的房费 
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案例名称：多出来的房费 

发生部门：销售部 

案例描述： 

2012 年 11 月，酒店销售部接待了“外经贸交流会” ，此次会议参与者有 200 人左右， 

历时 5 天。会议由某省人民政府主办、某市人民政府承办，规模较大，规格较高。会议前一 

个星期，销售部销售代表小詹就与市政府谈妥会议事宜，签定了会议协议书。协议书写明， 

所有会议用房撤酒水、关长途，不收取客人会务费。所有消费统一由市政府某领导签字，转 

会务组。小詹按会议协议提前将备忘录下发到各部门，并做好会议接待安排。会议在各部门 

的共同努力下圆满结束了。会议结束当天，小詹及财务人员与客人结帐时，扯皮的事情发生 

了。客人拿着会议期间产生的所有帐单，一张一张仔细核对审核。 “我的房间明明是撤了酒 

水、关了长途、并且协议中也写明了不收取会务费，为什么房间还会产生这么多的杂项费 

用？”客人提出了质疑。 “你看，会议协议书上清清楚楚写了只收取房费” ！ 

案例分析： 

销售代表作为酒店方与客户方的纽带， 在签约协议之前将可能产生的其他费用的项目对 

客人做出提醒，以免在客人结账时产生“上当受骗”的感觉。此外，酒店在账单费用明细上 

对每一项费用都应当有合理的注明，让客人一目了然，知道花费用在了哪些方面，而不是模 

糊不清的被动地等着客人来质问。 

事件解决： 

小詹面对客户的质问， 面色坦然， 微笑着安抚了客户的情绪， 随后接过客户手中的账单， 

一一查看，看过之后，向客户解释了额外项目产生的原因是，房间里非一次性的骨瓷杯被拿 

走了几只，房间内为客人提供的手机充电器被损坏了，同时，房间地毯上有好几个烟灰洞等 

等。客人见小詹邓态度很好，解释很清晰，额外要交的钱也并不多，便没再多说什么，只是 

在交钱的时候，小声嘀咕了句： “你们这合同上没写、 账单上没明细，我回头也不好交差呀！ ” 

交齐费用后，悻悻而去。 

案例反思： 

客人虽然没有投诉，并交齐了所有费用，但是这件事毕竟给客人造成了不好的映象。对
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于这种需要报销的公家账单，酒店应该给予详细的明细说明，以便对方负责对接的人能够顺 

利地报销。另外，值得反思的是，这件事能不能够避免？试想销售代表小詹能在签订合约之 

时就告诉客户，可能产生一些除房费外不可控的费用，并在合约中体现出来，那么在收到账 

单时，客户就有一定的心理准备，反映不会那么激烈。 

案例启示： 

1.酒店应当规范标准化管理，对签发的协议模板化，严格规定相关条款，避免销售人员 

在签订的时候，由于自身的疏忽引来不必要的麻烦； 

2.账单关系到客人对酒店的信任， 每一项金额需要有具体的明细与出处， 做到明码标价、 

童叟无欺；销售人员在与客户接洽时，对于费用问题，应该给与清晰的说明，对于可 

能会发生的费用也需要对客人进行告知，避免纠纷。


