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案例描述： 

2013 年 6 月 7 日晚 7点 30 分左右，武汉某酒店餐厅人潮涌动，生意兴隆，服务员都在 

各自岗位上紧张有序的工作着。这时，一位西装革履的中年男子走进餐厅，直接向包房区域 

走去。服务员 Lily连忙迎上前去： “先生，您好，请问您有预订吗？”可是，这位客人却不 

领情，一脸不高兴地问道： “我三天前就已经在这里预订了一桌酒席，怎么看上去，你们没 

什么准备？”“不会的，如果有预订，我们都会提早准备的，请问您是不是搞错了？”新员 

工 Lily连想都没想，就面无表情地回答了那位客人。可能是酒席的意义重大，亦可能是 Lily 

的服务态度激怒了客人，听过解释后，那位客人顿时大发雷霆： “你们还是星级酒店，就是 

这样为客人提供服务的吗？去把你们经理叫来！ ”Lily一时不知所措，不知道自己错在哪里， 

眼里蓄满了委屈的泪花。 

案例分析： 

本案倒的症结在于：（1）服务员 Lily质疑客人“不会的，如果有预订，我们都会提早 

准备的，请问您是不是搞错了”的言语，在客人听来，言下之意就是“是你搞错了，我们没 

有可能搞错” ，让客人听起来非常不舒服，表述方式不得体，让客人感觉到没有尊严；（2） 

在服务时，面无表情，让客人感受不到热情；（3）Lily的工作表现说明了酒店的服务语言、 

服务标准系统化培训未做到位，员工不能自觉地为客人提供高品质的服务。 

后续跟进： 

餐厅经理闻讯赶来，刚开口要解释，这位客人又把她作为泄怒的新目标，出言不逊地呵 

斥起来。餐厅经理明白在这种情况下，做任何的解释都是毫无意义的，反而会招惹客人情绪 

更加激动。于是就采取冷处理的办法让他尽情发泄，自己则默默地看着他“洗耳恭听” ，且 

脸上始终保持着一种亲切友好的微笑。一直等到客人把话说完，平静下来后，餐厅经理才心 

平气和地告诉他餐厅的有关预订程序，并对刚才发生的事表示歉意。最终客人接受了她的劝 

说．并诚恳地表示： “你的微笑和耐心征服了我，我刚才情绪那么冲动，很不应该，希望下 

次还能来到贵餐厅感受你的亲切微笑。 ”
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案例反思： 

1.引起客人大发雷霆最根本的原因在于 Lily的质疑回答， 她应该向客人说明 “请您稍等， 

我去帮您查对一下，好吗？” ，这样做既可以避免客人的大发雷霆，与服务员争执起来的尴 

尬局面，又是一次促销行动，可争取机会为酒店增加收入。 

2.餐前难备不仅包括物质上的准备，而且还包括服务人员的心理准备与情绪准备。在酒 

店的服务卫作中， 有许多细枝末节的琐碎事情， 然而正是这些小事才构成了酒店的服务质量。 

在整个服务过程中，需要服务员的热情、周到与细心，容不得任何环节出现闪失，哪怕只是 

一句很简单的服务“台词” ，或是一个很不起眼的服务动作都至关重要。 

3.客人最终满意离去与餐厅经理真诚的微笑分不开，她用微笑平息了客人的投诉。微笑 

是酒店服务中的一项基本内容，但真正要做到却不容易。服务员也是普通人，有时也会在家 

庭、工作、生活中碰上不顺心的事，或者碰到不讲道理的客人，但是服务员必须学会克制自 

己的负面情绪，在餐前准备阶段积极调整，以愉快的心情投入到服务工作中。 

案例启示： 

1.微笑是最具价值的商品，最美的服务语言就是微笑； 

2.优质的服务，离不开真诚的微笑； 

3.微笑可以让服务投诉“化干戈为玉帛” ； 

4.微笑训练应该作为酒店服务培训中的一项长期培训重点； 

5.服务员良好的服务品质离不开酒店长期系统的培训。


