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变更后的签单权 
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案例名称：变更后的签单权 

发生部门：前厅部 

案例描述： 

2013 年 12月 9 日，佟小姐（某事业单位新上任的办公室主任）宴请重要客人在定点接 

待酒店用餐。酒店大厅里，佟小姐正在前台结账。佟小姐说： “帮我算一下一共消费了多少。 

我结账。 ”收银员小雪微笑着说:“好的，麻烦您稍等！ ”不一会儿，只见小雪说： “您好，您 

这边的总消费是 1800。请问您是付现还是刷卡？”佟小姐说： “我是 XX 单位的，请帮我签 

单。 ”小雪记得具有该单位签单权的是自己熟悉的刘先生，今天却是位小姐，心中不经起了 

疑虑，但是又不好当着客人那么多朋友的面，向客人表明自己的心思，于是灵机一动，微笑 

着说： “佟小姐，请您给我一分钟的时间，我帮您核实一下您单位的相关信息，以免出错。 ” 

佟小姐说： “不急，你先核对。 ”趁客人不注意，小雪电话查询到该单位确实是新换了位姓佟 

的办公室主任。 “您好，佟小姐。信息已核实清楚，麻烦您签单，感谢您对我工作的支持！ ” 

小雪微笑着说。就这样，避免了一场不必要的尴尬。 

案例分析： 

上述案例是酒店前台常见的一种结账方式——签单结账。 这个结账方式要求服务员必须 

熟练掌握其操作程序。在此环节中，最重要的就是需要服务人员核对有效的签单人。只有签 

单人签单有效才能保证酒店的利益。如果客人没有签单权，就会导致所签单的无效。签单无 

效，酒店与协议单位就会产生矛盾与分歧，为保证客源，这时酒店往往会做出退让，这样酒 

店的盈利将会受到损害。案例中，小雪的做法可圈可点。首先做到了微笑耐心服务。其次是 

做到了细心。因自己对业务的熟悉，怀疑佟小姐可能不具备签单权，所以有了核对信息的心 

思。另一方面，小雪又顾忌到客人的颜面问题，没有当着客人朋友的面询问佟小姐是否有权 

签单的相关说明或证明。而是一边安抚客人稍等片刻，一边查询事情原由。在有效的时间内 

核对清楚客人身份并让客人签单， 说明了小雪的工作效率很高。 让客人高兴而来， 满意而归， 

于细节处见服务质量和水准。 

后续跟进： 

1.待佟小姐一行离开酒店后，小雪向上级反映了该协议单位签单人员发生变化的情况，
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以便酒店向协议单位询问是否有其它要素的变化。 

2.酒店派人去该单位重新签单合作协议，确立签单人等要素。 

案例反思： 

1.如果上述案例中的小雪对签单结账的操作程序不是很熟练，对自己业务不清楚就会出 

现盲目签单的情况。好在客人是真办公室主任，如果碰到了“假主任” ，因客人的假身份而 

导致签单无效的后果是不敢想象的。由于签单的无效，等到酒店与协议单位对账核实时，协 

议单位会因不存在这位签单人而拒绝支付此次费用，这样酒店的利益就会受损。 

2.从笨案例不难发现，在与协议单位签订协议后，酒店应与协议单位及时沟通，询问签 

单人等要素的变更情况，以免事后出现尴尬和不愉快的局面。 

3.在事件的结尾，试想如果小雪没有很礼貌的对客人的配合与久就等而表示感谢，会出 

现什么情况？无一例外的客人会因为自己的久等而与小雪发生不愉快。从这点来说，服务要 

做到有效的沟通，学会站在客人的角度考虑问题，一句能能成事，一句话也能坏事，说话的 

技巧尤为重要。 

案例启示： 

1.熟悉并掌握酒店结账的多种方式是现代服务业中服务人员必备的操作技能。 

2.在酒店服务业中，服务人员要注意并端正自己的服务态度。服务人员要做到，结账后 

仍要注意满足客人的需求，并继续为其热情服务。 

3.结账阶段容易发生账目错误现象，有时也会出现客人“赖账”的事情，这就要求服务 

员既要有良好的服务意识，又要有熟练的业务水平，细心周到的服务，既能使客人满意，又 

能是酒店盈利。


