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迟迟未到的毛蟹 

案例编号：TJVIF&B009 

案例名称：迟迟未到的毛蟹 

发生部门：餐饮部西餐厅 

案例描述： 

2012 年 5 月 22 日晚 7：30 分左右，王先生一行 5人到某酒店西餐厅用餐。当王先生凭 

海鲜票去海鲜自助餐台领取毛蟹时，厨师告诉王先生毛蟹还没有煮熟，需要稍等片刻。15 

分钟过去后，王先生再次去取毛蟹，厨师却告知王先生毛蟹已经没有了，也没有主动向王先 

生解释任何原因。厨师前后两次的回答让王先生感到非常不解，于是就询问厨师：“前一刻 

钟还说稍等，怎么现在就说没有了呢？”厨师非常不耐烦的回答道：“没有了就是没有了，吃 

完了呗。 ”厨师的态度及解释让王先生觉得非常气愤， 他质问道： “这不是明摆着欺骗顾客吗？ 

你这什么态度，我要找你们餐厅经理投诉。”于是王先生带着怒气让服务员将餐厅经理叫过 

来，要求给他一个满意的解释及解决办法。 

案例分析： 

这是一个由酒店厨师服务态度问题引发的投诉案例， 究其发生的主要原因， 主要有如下 

点：（1）厨房与餐厅未做到及时有效的沟通，在毛蟹没有的情况下未及时通知服务员，致使 

服务员没有提前告知客人；（2）厨房工作缺乏灵活性，在毛蟹没有了的情况下，没有使用同 

等价位的海鲜物品及时进行补充；（3）站台厨师工作责任心差，在不知道毛蟹数量不足时还 

轻易允诺客人；（4）站台厨师工作责任心及服务态度差，为客人提供服务时态度恶劣，服务 

语言不礼貌。 

事件解决： 

餐厅主管得知此事，迅速出面处理：（1）代表餐厅向客人表示诚挚地歉意，尽力安抚客 

人，使其愤怒的情绪能够得以平复；（2）及时向厨房了解情况，原来是由于近段时间餐饮市 

场对毛蟹的需求量远远大于供给量， 致使海鲜毛蟹断货， 不能正常供应， 酒店的进货已用完， 

暂时无法再继续补充了；（3）餐厅主管将此情况如实的告知客人，请其谅解，但客人提出既 

然毛蟹没有了就应收取半价餐费的要求；（4）餐厅主管为减少餐厅损失，随即向客人推荐酒 

店另一海鲜特色菜爬虾，建议客人尝试一下，味道也非常鲜美；（5）最后在主管的详细介绍 

下，客人同意以爬虾代替毛蟹的办法，餐厅主管再次向客人致歉，并表示希望他们能有一次
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愉快的用餐体验。 

案例反思： 

1.厨房为什么没有及时与餐厅沟通，告知毛蟹暂且缺货？是因为厨房与餐厅存在沟通阻 

碍，还是因为厨房没有根据餐厅的营业状况做好充分的准备工作？ 

2.厨房为餐厅提供后勤保障， 厨房的管理工作至关重要。 厨房应如何做好日常运营管理， 

配合餐厅的运营需要？ 

3.厨房在毛蟹供应完的情况下，为何没有立即用其他等价同类食品进行临时补充？厨房 

是否建立了完善的缺货紧急应对机制及相关操作程序？ 

4.厨房员工也会因为工作需要到餐厅加菜或提供直接对客服务，所以也需加强对厨房员 

工礼仪礼貌、仪容仪表、对客服务用语及技巧等方面的常规性培训。案例中的厨师如 

果能够主动耐心的告知王先生缺货原因，也许会得到王先生的谅解。 

5.餐厅主管在协助解决投诉事件时，坚持维护酒店利益，并灵活的向客人推荐菜品，这 

是值得肯定的。 

案例启示： 

1.前台对客部门是酒店提供服务的肢体，而后台部门则是能够保障肢体行动的血液，做 

好酒店服务工作，需要前、后台部门的全力配合； 

2.各部门每天都需做好充分的准备工作， 灵活处理各项突发事件， 保证酒店的正常运转； 

3.沟通为主，酒店各部门需加强沟通的力度，便于问题的及时解决； 

4.酒店应重视厨房的监督管理工作； 

5.酒店全员通用类培训如对客服务礼仪、服务语言、服务技巧、服务细节、责任心、感 

恩心，企业应常抓不懈，培训是提升酒店服务质量的有效保障； 

6.客人就是上帝，永远不要对我们的客人使用否定性的服务用语； 

7.聪明的员工懂得在任何时候都能坚持维护企业的利益，因为企业的发展与个人职业生 

涯的发展息息相关。


