


客账管理与控制第一节

货币兑换服务第二节

离店结账服务第三节



一辆的士在某饭店的店门口刚停住，饭店拉门员小陈主动迎
上前去开车门，但坐在车内的一位香港客商并不急着下车
。他手里拿着一张一百元面额的港币，等待司机找零钱。

司机说：“请您付人民币或外币兑换券好吗？我们不收港币
。”

拉门员小陈便问司机：“车费一共要多少？” 
司机回答说：“人民币56元就够了。” 
当时小陈身穿制服，口袋里没有钱可以付。他本来心里想自

己又不是管换钱的，关我什么事，后来又想到这事涉及饭
店声誉，于是他便请客人坐在车内稍等片刻，然后急忙奔
到总台说明原委，由他个人担保向总台暂支人民币60元付
清了车款，然后有礼貌地对客人说： “等您办好入住手



续，兑换人民币以后再还我不迟。”客人非常满意地大步走
进了饭店。

客人为了要付给总台客房押金，并准备一会儿出去要人民币
，于是到外币兑换处要求将8 000元港币总换成人民币，
收银员手边正好没有足够的备用金，本来拟婉言请客人自
己到附近银行去兑换，后来想到这会给客人带来不便，而
且人地生疏也不安全，于是主动和总台联系希望暂不支付
押金，经同意后接着征求客人意见，问他可不可以将港币
交给外币兑换处，先开好单，马上由饭店派人到附近银行
兑换人民币，再通知他凭单来取款。

客人对此办法表示同意，于是就进客房休息。



案例简评
每家饭店员工都应该有助客人为乐，急客人之所急之心。拉

门员小陈本身的工作职责虽然不是管兑换外币，但他懂得
客人是上帝，当客人有困难，应当主动设法帮助解决，如
果用“不”、“我不是……”、“我不会”、“没有”等
这类的否定句是犯忌的。

此外，从外币兑换处收银员的所作所为中，可是得到下面的
启示：为客人提供优质服务，远不能仅仅停留在微笑的表
面，而应该体现在更深层次的内涵上面。这种内涵就是“
急客人之所急，想客人之所想”，帮助客人解决实际困难
。 

在饭店行业大力提倡超值服务的今天，决不能轻易地拒绝客
人，就是婉言拒绝也不可取。饭店员工应该牢牢树立“客
人的需要是我们根本的服务项目”的思想，哪怕有困难和
麻烦，也应该尽全力用诚实、高效的超值服务去赢得我们
的上帝——住店的客人。



一、客账管理

二、办理结账业务的注意事项 



1.建账

2.记账

3.结账

4.夜审及营业报表编制



（一）散客结账时的注意事项 
（二）团队结账时的注意事项 



结账离店服务

任务分析：用现金结账的散客在饭店日常工作中比较常见，
也比较繁琐，试想一下这些服务的有关流程。

任务实施：

1.实训前  准备好相关器具，告知注意事项和实训的重要性。

2.实训开始

（1）确认客人身份。礼貌地询问客人的姓名、房号。

（2）统计客人的消费金额。

（3）客人签字。

（4）客人付款。

（5） 收款。收款时要检验现金的真伪，并严格执行“复点
制”。

3.实训结束。



一、外币兑换　

二、保险箱服务　



   (一)现钞兑换　

（二）旅行支票兑付　

（三）信用卡　



为了保证客人财产的安全，酒店一般都在
前台的收银处设有贵重物品保险箱。住
客如果需要使用，酒店可划定某保险箱
在客人住店期间归其使用。



外币兑换服务

任务分析：负责兑换外币的员工热情接待前来兑换外币的客
人，主动了解客人的需求。将客人的外币进行鉴别，确认
其真伪，是否可以进行兑换。

任务实施：

1.热情接待客人，询问客人需要何种服务

2.向客人报出当日外币兑换汇率，并问清客人要兑换的外币
金额。

3.请客人出示护照。核对兑换人是否为护照持有人。

4.填写“外币兑换单”。

5.请客人在单上签名。

6.点清应付给客人的人民币金额。

7.礼貌地向客人道别。



一、离店结账的程序

二、客人信贷处理

三、酒店结账注意事项

四、酒店审核工作



(1)客人退房前的工作

(2)客人退房时的工作

(3)客人退房后的工作



酒店客人结账离店程序标准 
1．主动热情问候客人。

2．热情、快捷、准确为客人结账。

3．向客人出示其全部费用账单。

4．征求客人对酒店服务质量以及他个人满意程度的意见。

5．如果客人需要提供进一步的帮助，如下一个城市下榻预
订，要给予协助。

6．感谢客人在酒店下榻并祝客人旅途愉快。



客人信贷处理是由财务部的信贷经理负责
的。收银处的责任是协助信贷经理把好关，
既不可得罪客人或使客人感到不便，又要
保护饭店不受经济损失。收银处应与信贷
部门保持密切的联系，如发现客账累计超
过一定金额时，应马上通知信贷部门采取
适当措施，避免可能出现的“走单损失”。



在退房时(Check out)，酒店会列出所有费
用的清单，并在前面那张空白签账单上填
上总金额，持卡人只要在单子上签名，退
房的手续就完成了。假如临时决定不用信
用卡或要换另一张卡来结账时，一定要将
前面刷的空白签账单要回撕毁，免得在外
增加不必要的麻烦。



（一）审核餐厅结算工作

（二）审核前台结算工作

（三）12点后过夜审

（四）报表

（五）整理



客人离店结账技巧

任务分析：通过散客结账的实训，掌握结账的知识和技能技
巧，并能够妥善地处理一般账务纠纷。

任务实施：

1.先由教师与学生模拟示范，并讲评。 
2.学生2人一组，分别扮演接待员和宾客，面对面练习。 
3.抽2组学生演示，并讨论讲评。 
4.再练习。 
5.总结。



一、简答题

1.客人账户管理的程序有哪些？

2.外币兑换有哪些注意事项？ 
3.客人离店结账的程序有哪些？客人退房前后，有哪些工作

需要注意？

二、案例分析题

又是一年秋天到来时，旅游的旺季来到了。作为旅游胜地的
×市当然也不例外。各种广告铺天盖地而来，什么旅游新
景点、旅游新路线呀，哪个旅行社的价格实惠呀，哪间酒
店的房价便宜、住上一夜包你流连忘返呀，弄得许多酒店
也纷纷采取降价对策以吸引顾客。旭日酒店在降价大潮之



下，推出一个优惠措施。其中最吸引人的是：住一个时期以
上打八折优惠，超过两个星期打七折优惠。优惠推出后，
立即吸引了大批旅客，客房很快爆满面。

这天，一位台湾顾客李先生来到旭日酒店，由于他入住的客
房是其助理预订的，对这些价格不是很清楚就订了房。当
李先生听到那些优惠时，他皱了皱眉，过了片刻，他对前
台小姐说：“对不起，小姐，我突然有一些事要办，恐怕
不能住房了，我要求退房。”

细心的服务员小姐觉得纳闷：如果你有事要办，房间可以预
留的，干吗要退房呢？于是就问这位先生：“李先生，如
果你觉得有事暂时不能住的话，我们可以帮你预留，我们
酒店的客房优惠得很，保管你觉得实惠。”但李先生还是
坚持己见。小张觉得这里面可能有点问题：莫不是我们酒
店服务不周到，还是产品有问题？在她的委婉追问下，李
先生说出了真心话：“我来到这里度假，目的就是在这里



玩得好、住得好，真正放松自己。你们酒店与其他的酒店相
比就是太优惠了，给我的感觉是质量应该没有多大保障，
可能不能满足我的需要。而且我作为一个商人，既然出得
起，也就希望住好一点。我情愿去住贵一点的酒店，这样
可以放心些。”

听到这，小张才明白过来，叫了领班，说明情况后，领班对
李先生进行了解释：“其实我们酒店降价，主要是为了适
应商业大潮，有足够的条件与同行竞争，您也是商人，可
以领悟到这一点。这样，我们酒店在同行竞争中才不失客
源，但我们的质量保证不会变。你可以去向周围居民了解
一下，我们酒店在同行中的知名度都是很高的。我们酒店
规章制度严格，对员工要求高，他们都是经过标准训练并
挑选出来的，而且还要进行定期培训。所以，如果你担心
我们的客房服务质量是完全没有必要的，我们的员工会处
处以‘顾客就是上帝’的原则去进行服务，完全尊重顾客



。”听了这些话，李先生心中的顾虑消除了，细想一下，笑
着说：“原来是这样，那是我太多虑了，真是不好意思。
”在服务员的引导下，放心地入住预订的房间。

一场因降价而引起的风波终于得以平息。

思考并回答：

1.在什么情况下，降价反而会引起顾客的不满意？

 2.价格上下浮动，有时会引起顾客的逆反心理。那么，在什
么情况下，价格的上涨能让顾客不产生逆反心理而乐意接
受，并且由此产生一种优越、尊贵感呢？


