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一等再等 
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案例名称：一等再等 

发生部门：餐饮部 

案例描述： 

2013 年 1 月 8 日晚 8点左右，罗先生一家来到某酒店餐厅，准备家庭聚餐。点完菜后， 

服务员小王便端上茶水和凉菜。但罗先生等候了十分钟，仍不见其他的菜上桌。罗先生忍不 

住催问服务员小王，服务员小王告知，因现在是晚餐高峰期，客人较多，请他们稍等一下， 

马上上菜。转眼二十分钟过去了，仍不见上菜。罗先生心里非常郁闷，准备带着家人离开。 

刚走到餐厅门口，服务员小王追出来说道： “先生，您还没有买单呐。 ”罗先生一听服务员这 

样说，越加来气： “我们根本就没有吃上饭，买什么单。还讲不讲理了？”“先生，实在是对 

不起，今天的确是太忙了，您点的菜厨房已经在做了，您再稍微等等吧。 ”“什么？还等！再 

等就该吃夜宵了！ ”“那您先把帐结了吧。 ”服务员小王坚持着着急的说道。罗先生这次直接 

无视服务员，与家人快速离开。而罗先生的这桌菜，厨房已经在制作过程中了。 

案例分析： 

造成客人离开的原因在于：（1）餐厅上菜速度过慢，导致客人一等再等，心情由期望向 

失望转变，最后超出了客人心底能够承受的最长时间限度；（2）在客人等待过程中 ，服务 

员小王没有适时的安抚客人，给客人打“预防针” ；（3）在挽留客人时，缺乏服务技巧，服 

务语言毫无真诚之意、温馨之感，更加增加客人内心的反感；（4）前厅服务工作与后厨出菜 

工作缺乏密切的沟通，导致服务员无法第一时间与客人就菜肴出品的问题与客人进行沟通， 

让客人感受到服务员“马上就上”的口头禅缺乏诚意，不被重视。 

后续跟进： 

在第二天的餐前例会上，餐厅经理将“罗先生未结账离开事件”作为案例进行了培训， 

并将此类事件的处理方法进行了详细解说。客人离开造成的遗留费用，由当值区域服务员小 

王等几名服务员及当值主管共同承担，原因是服务员未充分关注客人，服务不够细心周到； 

当值主管未及时采取措施阻止事件的发生，管理疏忽。 

案例反思：
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1.  上菜速度是客人就餐较为关注的敏感问题之一。 上菜速度的快慢直接关系着客人对 

酒店的评价，关系到酒店的经济利益。案例所讲述的就是由于上菜速度过慢，满足不了客人 

的期望，让客人一等再等，最终客人气愤离开，而因客人离开产生的费用损失却则由酒店承 

担。 

2.  在客人人数众多、菜肴种类繁多的情况下，服务员应运用自己丰富的工作经验，与 

后厨密切配合，及时与客人沟通，满足不同客人对上菜速度的要求。案例中服务员小王就是 

随意给予客人“马上上菜”的承诺，其实根本未到后厨去查看情况，让客人感觉不被重视。 

如果小王当时能够到后厨查看，并给予客人较为准确的等待时长，即使客人决定退餐，也可 

以及时通知厨房，避免案例中情况的发生。 

3.  如果服务员小王在挽留客人时，能够真诚而又委婉，而不是直接要客人结账，那么 

还有可能客人在劝说下继续回来等待。但是正是由于小王毫无艺术感的服务语言，加剧了客 

人离开的决心，同时也直接失去了这位客人，如此的服务水平，罗先生应该不会再到酒店进 

行消费了。如何提升酒店员工的综合服务水平，这是需要管理者思考的问题。 

4.  当服务员无法挽留住客人时，餐厅的管理者在哪里？如果管理者能够适时出现，是 

不是可以帮助酒店避免这一情况发生呢？ 

案例启示： 

1.  解决上菜问题，首先要控制好上菜速度，其次要对菜肴速度做明确说明，再次要根 

据客人对上次速度的心理预期调整上次速度； 

2.  有效沟通是保证高品质服务的前提； 

3.  酒店整体服务品质的高低与员工队伍的综合素质密不可分； 

4.  良好的管理才能出优质的服务。


