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案例：餐饮服务流程找错误 

案例开发人：昆明理工大学 张馨元 

案例所涉及部门：餐饮部    

案例所涉及相关课程或科目：《餐饮服务与管理》、《饭店人力资源管理》、《酒店从业素质》

（或服务意识类的课程） 

 

案例陈述： 

1. 傍晚，两位女士到中餐厅用餐，达到中餐厅外围时，顾客看到外围装饰较有特色，便想在此留

影，于是想请迎宾帮忙拍照，可迎宾一直忙于处理手中的表单，完全没有留意到身旁站着等她的

两位顾客。最后是在顾客提出需求后才得到帮忙，拍完照迎宾也没有将顾客迎领至餐厅入座； 

2. 两位顾客进到餐厅后，自己找了个座位坐下，并环顾四周，呼叫服务员； 

3. 服务员上了菜单，两位顾客提出需要两本菜单，以便商量着点菜，服务员将菜单递给两位顾客。

顾客在点单时发现菜单上没有页码，两人想商量点餐时，却往往不知对方所说的菜品在哪一页；

并且，菜单上菜品太多，菜名陌生，不知如何点，好几个写着“厨师推荐”、“招牌菜”的菜品，

当顾客要点时，服务员却告知这个菜不建议点，因为份量少、因为口味淡、因为实物跟图片会不

太一样......，顾客便提出疑问“你们菜单上不是写着这是招牌菜、厨师推荐菜吗？那我们到底

应该点什么呢？”，服务员全程都没有询问顾客的口味偏好。在顾客的几次询问无果的情况下，

顾客问“有没有图片可以让我们看看这些菜品长什么样？”，服务员才拿出点餐 ipad给顾客； 

4. 上菜时首先上的是一个豆腐素菜，然后是辣子鸡，两位顾客便请服务员上一碗米饭，上来后看

到碗太小不够两人吃，便又让服务员再来一碗。后来又分别上了三个菜，最后一个上的是“糯米

蒸蟹”，此时顾客已经快要吃完了，看到最后上的这一大盘糯米蟹时，根本吃不下了，只好无奈

地摇头。 

教学方法： 

1. 听案例找错误，或者制定一组同学按照剧本角色扮演，剩下的观众找错误 

2. 分组讨论，分析案例，找出服务欠缺点，讨论可以如何做到优质服务 

3. 请学生按正确的流程再次角色扮演 

4. 深入分析：服务问题的本质都是管理问题，引导学生通过现象看本质，通过层层分析，最后找

出表面服务问题背后深层次的管理问题，例如餐饮行业的人员配比情况、服务培训、服务质量控

制的标准与执行情况等。 
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教师笔记与分析： 

服务流程分析： 

1、迎宾的作用就是让宾客感受到受欢迎，这位迎宾没有做到宾客，也没有意识到观察到宾客想要

拍照留影，故更加不可能做到在宾客开口前主动提出帮忙拍照； 

2、迎宾应该将顾客引领至餐厅，询问其基本用餐情况，然后将顾客引至合适的餐位就座，并吩咐

餐厅服务员及时招待顾客； 

3、餐厅应该根据顾客的喜好与菜品销售情况，定期将值得推荐的菜品保留下来，而不是提供很多

菜品给顾客选择，那样顾客会无从下手，并且增加了厨房备料的成本；服务员在点单的过程中，

首先应该先了解顾客的口味偏好，然后根据其用餐人数、性别等推荐合适的菜品，同时应该熟悉

自己餐厅的所有菜品，包括口味、份量、销售情况等；另外，菜单设计上应该有页码，这样便于

顾客寻找菜品，尤其是多位顾客同时点餐时更需要； 

4. 当顾客要求米饭时，服务员应告知客人自己餐厅一份米饭的量，并询问客人要几份，这样避免

让顾客重复提需求；同时应该看一下顾客点的菜单，如果其点的菜中已经有足够的主食，如糯米

饭、饼、面等，则应提醒顾客，避免顾客因不知菜的份量以及忘了自己点的菜品，最后吃不完，

而影响就餐体验。 

管理科学分析： 

1、迎宾欠缺服务意识，没有做到基本的迎宾 BSA； 

2、餐饮部缺人是众所周知的，服务员经常需要一人完成多岗的工作，这时就容易发生服务不及时、

不到位的情况； 

3、对点菜的技巧培训应该加强；如果因为菜单模糊、点菜员不专业等原因造成顾客入座半天还不

能完成点餐，那不但影响顾客的用餐体验，也会导致点餐效率太低，就餐高峰时段影响翻台率； 

餐饮服务，看似简单，其实从迎宾到引客入座、上茶、点菜、餐间服务、买单结账、送客等所有

环节都很考验服务人员的专业性与细心度，餐厅应该在保证服务人员数量的同时，强化培训，并

且切实执行服务标准，才能确保服务质量。 

 


