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案例名称： “失而复得”的预订餐 

发生部门：餐饮部 

案例描述： 

2013 年国庆期间，一旅游团去武汉黄陂的木兰天池游玩。因出发时间较晚，而且节假 

日期间，到达景区的时间比原定时间推迟了两小时。为了确保旅游团正常的行程不被影响， 

领队小王不得不取消原预订中餐。小王拨通了餐厅经理的电话： “您好！李经理。我是  xx 

团队的王导。因我们团队到达景区的时间稍晚了点，客人提出中餐先吃自带的食物垫垫，所 

以中午就不到酒店用餐了。您看您这边……”事出有因，况且旅游团临时取消订单的事实属 

常见，经理回答说： “王导，对于临时取消订单的情况，我们酒店有明确规定。提前一天取 

消，不收取任何费用；当天临时取消，则按总消费额的百分之五收取酒店损失费。因为酒店 

在接到您的预订后就已经备好所有的食材。您这边取消的话要收取您 300元的费用， 不论对 

您还是对旅行社都不划算。要不您们游览完景区到酒店用完餐再回武汉。那时客人玩了一天 

又累又饿，想必这样安排是合理的。您觉得呢？”小王，转念一想，又没消费只是因为取消 

订单就得交付 300 元的赔偿金，实在是不划算，况且经理说的有道理，等客人游览完吃饱喝 

足了再打道回府也未尝不可，于是就爽快答应了李经理的提议。 

案例分析： 

随着旅游旺季的到来，特别是出门旅游赶上了“五一” ，国庆等法定节假日这样的旅游 

高峰， 紧急情况层出不穷。 正如上述因特殊情况逼使旅游团队临时取消用餐的例子数不胜数。 

面对这样的突发状况， 如何平衡好顾客与酒店之间的利益是酒店管理者最先考虑的问题。在 

不损失酒店利益的前提下想要做到为酒店增加收入， 考验的是酒店员工的工作能力、 处事方 

法和社会经验。上述案例中，李经理不是一味的强调订单取消对酒店带来多大的损失，而是 

在说明王导和旅行社为此而损失。经理的话很有说服力，说话方式也很有技巧，以理服人， 

动之以情，晓之以理，最终为酒店赢取了这笔收入。 

后续跟进： 

餐厅经理在接完电话后：（1）立即通知厨房及服务员原定团队用餐时间已调到下午  5 

点；（2）督导服务员在下午 4 点 30 分将餐位摆放好，以表示酒店诚意及服务态度和质量，
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特意安排厨房准备了精美水果拼盘，免费赠予该团队。 

团队游览完景区后，如约到达酒店。到达时餐厅空调已开，茶水也已备好，用餐完后还 

享用到了美味可口的水果，这次的旅行特别是用餐给客人留下了良好的印象。王导表示下次 

还会带领游客到此用餐，因为他们服务的用心、贴心和细心，让他们真正的暖心。 

案例反思： 

1.  如果李经理没有站在旅行社的角度看问题，只是一味的索取酒店损失费，事情不会 

这样圆满解决。 

2.  服务员能事先安排好餐位从侧面反映出酒店培训到位，服务员训练有素。 

3.  酒店经理在客人消费之外免费送水果拼盘给客人，很好的抓住了客人的心理与需 

求，将酒店的服务水平与质量于无形中传达给了顾客，这在实战中宣传了自家酒店。 

4.  李经理良好的沟通技巧，是在服务行业中必须掌握的技巧。对客服务首先要求服务 

人员学会与人沟通，如何沟通？如何有效的沟通？是现代酒店服务员应具备的基本素质。 

案例启示： 

1.  酒店经营， 除了自身的设施设备， 所处环境等硬件设施外， 更多的还是得靠高素质、 

高能力的管理与服务人员； 

2.  服务及管理是酒店的对外窗口，需进一步强化服务水准。


