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“迟到”的吉列鱼排 

案例编号：TJVIF&B004 

案例名称：“迟到”的吉列鱼排 

发生部门：餐饮部西餐厅 

案例描述： 

2012 年 3 月 22 日中午 12 点，某酒店自助西餐厅来了两位外宾，他们额外零点了一份 

吉列鱼排。在客人用餐结束准备结账时，其中一位客人向服务员反映他所吃的鱼排是凉的， 

餐厅上菜的速度太慢，而且所上的菜和菜单上的介绍不符，要求见餐厅经理，并给她一个合 

理的解释。 

案例分析： 

菜是凉的，服务速度慢，上菜不符，这是酒店餐厅客人投诉中出现频率较高的词汇。究 

其发生的原因，无非以下四点：（1）鱼排在装盘时，所用的餐盘未经过加热处理，出品未按 

照工作程序严格操作，导致菜品温度降低，未达到客人对菜品温度的要求；（2）由于两位外 

宾来餐厅用餐时正是上菜高峰期，自助餐的用餐客人相当多，厨房的加菜频率高，从而影响 

了零点菜品的出菜速度，但服务员未在客人点单时给予相应提醒；（3）所出菜品与菜单介绍
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不符是因为吉列鱼排的英文注释是配薯条，而图片上的则是配沙拉，服务员在为客人点菜时 

未能及时征询客人的意见，是配薯条还是沙拉，因而引起了客人的误会，服务细节不到位； 

（4）餐厅服务质量因顾客多而下滑，服务品质没有始终如一的得到保证。 

事件解决： 

接到客人投诉后，服务员立刻耐心地向客人致以歉意，安抚客人的情绪，并告知立即去 

请示经理。随后，该服务员快速将此事上报至当值主管。当值主管随即前往处理：（1）在前 

往的路上简单的向该区服务员了解相关投诉情况；（2）到达后，表明身份，并代表酒店再次 

向客人表达诚挚的歉意；（3）认真耐心地听取客人的投诉，并作记录；（4）快速了解原因后， 

诚恳地向客人解释；（5）代表酒店为客人赠送一份精美果盘，以求客人能够谅解；（6）客人 

要求餐厅对菜品费用给予折扣，在请示经理后，给予相应的折扣。 

最后，外宾的心情再次变得愉悦起来，并对餐厅主管竖起了大拇指，赞赏餐厅处理问题 

的速度非常及时，方法也很棒，表示下次有机会还将到这里用餐。 

案例反思： 

1.由于厨房在出品菜品时，没有按照标准工作流程去操作，直接导致了后面客人对菜品 

温度的投诉。反之，如果厨房工作人员严格遵循工作流程，那么投诉是不是就不会出 

现了呢？ 

2.厨房工作人员未按出品流程及标准操作，一方面反映厨房内部出品监管不到位，另一 

方面则反映了员工工作责任心不强。 

3.客人进入餐厅时，正值中午，对于自助餐厅来说，厨房补餐理所当然会以大部分人使 

用的自助餐点为主，反之零点的速度会较慢。服务员在为客人提供点单服务时，就应 

该主动提醒客人，此时间段的零点出品会较慢，客人是否愿意等待，先得到客人的谅 

解。但服务员并未进行提醒，可见餐厅服务员不够灵活机智，服务意识有待强化。 

4.餐厅的菜单制作应实事求是，菜品、配图、名称、价格等信息真实相符，即使新出菜 

品未能及时调整，服务员也应在点单时加以详细解释，避免客人自认为受到欺骗的情 

况发生，从而影响酒店信誉。该服务员未作任何提示说明，服务细节不到位。 

5.为什么顾客多，服务质量就会下滑？酒店的服务质量如何得到保证？这是管理者需要 

认真思考的问题。不能因自助餐客人占多数而忽略了西式零点菜品的精致， 应从原料 

选择、加工制作、装盘等一系列过程中体现出正宗西式菜品的水准。 

案例启示：
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1.工作流程、标准的价值在于为员工提供正确的工作行为导向，前一道工作程序都是在 

为后一道工作程序服务，任何一道程序遗漏或擅自改变都会引起服务的差错； 

2.强化员工服务意识，关注服务细节，保证良好的服务质量，拒绝投诉； 

3.加强员工服务技能培训，为客人提供周全周到、细致入微的服务； 

4.强化员工责任心意识，服务质量管理工作，从源头抓起； 

5.民以食为天，食品品质保证及安全是酒店日常运营中的一项重大工作，应加强监管； 

6.提升服务质量，树立酒店良好品牌，服务工作就应做到先于客人所想； 

7.日常现场管理工作，不容懈怠； 

8.酒店经营应坚持诚信原则，提供消费信息应真实可靠，避免发生误会。


