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“加蜜”的糍粑鱼 

案例编号：TJVIF&B025 

案例名称： “加蜜”的糍粑鱼 

发生部门：餐饮部中餐厅 

案例描述： 

2012 年 3 月 19 日中午 11 点，贾先生宴请他单位同事到某酒店参加他的生日宴会。宴 

会气氛欢声笑语，其乐融融。餐后，在服务员小张送进生日蛋糕之际，贾先生另外点了鱼头 

和排骨，要求打包带走。等到宴会结束时，小张拧着一份排骨走到贾先生面前，语气轻柔微 

笑着说： “您好！贾先生，您要的鱼头已估清，刚刚见您在和您朋友喝酒，没能及时告诉您。 ” 

稍微停顿了一下，继续说“虽然没有您要的鱼头了，但是我们店最近研制了一个新菜——糍 

粑鱼，香酥可口，出菜时间也比较短，并且也得到了其他顾客的好评，建议您可以尝尝。您 

看您这边需要换成糍粑鱼吗？” 贾先生是第一次来该酒店， 见小张已说清事由， 态度也诚恳， 

加上自己对糍粑鱼确实感兴趣，便爽快答应了，还对其同事连连称赞该酒店服务质量高，服 

务员态度好，表示以后自己会常来这家店。 

案例分析： 

这是一个典型的酒店菜肴估清案例。案例中客人能爽快接受小张的提议，而且没有误认 

为小张是在向其推销，离不开以下五个原因：（1）酒店服务员在客人预离店之前向其说明鱼 

头已估清，可谓是不太及时中的及时，有换菜的可能和时间；（2）服务员态度的诚恳，言语 

的恰当与亲切，拉进了与贾先生的距离；（3）服务员思维灵活，向客人推荐酒店新菜，抓挂 

了客人心理；（4） 酒店管理得当， 注重服务员素质的培养是该事件圆满解决的又一重要原因； 

（5）服务员在问题出来后，给客人提供了换菜这一方案，给客人选择的空间及喘息的机会， 

让客人没有理由，也没有道理找服务员的麻烦。 

后续跟进： 

第二天，小张在前台查询到贾先生的电话号码，打电话询问贾先生糍粑鱼味道如何，有 

没有让贾先生满意。通过电话，小张还意外了解到贾先生在饮食方面的喜好，并且贾先生说 

以后去酒店专门找小张服务。针对此种情况，餐饮部拟定了一份酒店关联菜单，无论是菜的 

种类，还是相同菜的不同做法都有所增加，以应对某种菜肴估清顾客点菜的情况。 

案例反思：
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1.  如果小张不敢与客人沟通，未将鱼头估清这一事实告诉给客人，此事一定会引起客 

人不满，严重者还会投诉酒店服务不到位。 

2.  在小李诚恳告诉客人鱼头估清后提供了更好的建议， 将争议与不愉快消灭在萌芽状 

态，小李灵活应变的处理方式不仅维护了酒店的利益，也给客人留下了酒店服务质量高，服 

务态度好的印象。 

3.  事后小李主动联系客人，询问糍粑鱼是否合其口味这一举动，给客人惊喜与感动， 

将酒店和个人形象很好的传达给了客人，让客人成了回头客。 

4.  酒店系统的管理对其经营与发展至关重要，如何管理好酒店，让酒店顺利经营，除 

了有一套系统的酒店管理手册和专业管理人员外， 还应加强对酒店服务员自身素质的培养和 

提高。

5.  在现代酒店业中，酒店服务员是酒店形象的对外窗口，一个酒店质量的高低，除了 

自身的星级等级外，更重要的是其服务人员的自身素质和专业素养。 

案例启示： 

1.  顾客就是上帝，作为一个酒店服务员，在对客服务时要懂得理解礼貌，给予客人以 

微笑，让客人心情愉悦。此外还应想客人之所想，在不与利益冲突的情况下，将微笑服务落 

实到实际行动中，用微笑拉进与客人的距离； 

2.  从原则上讲，我们要做到顾客与利益并存的原则； 

3.  遇到特殊情况时要灵活妥善处理，不能一味的追求酒店利益，处理事情时态度要诚 

恳，让客人有知情权。


