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花了“妆”的衣服 

案例编号：TJVIF&B006 

案例名称：花了“妆”的衣服 

发生部门：餐饮部中餐厅 

案例描述： 

2012 年 5 月 1 日中午 11 点 20 分，王女士一行 4 人来到某酒店中餐厅用餐。由于就餐 

的客人很多，餐厅内温度较高，王女士便将外套脱下来直接挂在椅背上。服务员小赵在为客 

人上菜时，却不慎将菜汁滴在了王女士的衣服上，王女士见状顿时非常不高兴，沉下脸来责 

怪到：“服务员你怎么这么不小心啊，这衣服脏了，我待会怎么穿出去啊。”其实服务员小赵 

是一名新员工， 第一次遇到这种情况， 一时也不知道如何处理， 只得赶紧不停地向客人道歉。 

王女士一看小赵快急哭的样子，叹了一口气说道：“算了，算了，看你和我女儿差不多大， 

我女儿还在读书，你都出来工作了，小姑娘不容易，下次注意点就行了。”小赵连忙向王女 

士致谢，然后离开。虽然王女士没有要求小赵赔偿，但小赵心里过意不去，遂将此事报告当 

值主管，请求主管协助解决。 

案例分析： 

服务员在上菜时将菜汁滴到客人衣服上， 这在酒店也是属于经常出现的问题之一。究其 

发生的原因，主要有如下三点：（1）服务员在为客人服务时，没有按照工作操作标准使用托 

盘上菜， 如果按规定使用了托盘， 那么菜汁也只会滴到托盘上而不会滴到客人的衣服上；（2） 

王女士将衣服挂到椅背上时，服务员没有及时为客人提供套衣服务，如果在上菜之前小赵能 

够先将客人挂在椅背上的衣服套上保护套，那么菜汁也只会滴到衣套上，而不会滴到客人衣 

服上；（3）小赵既没有使用托盘，也没有为王女士提供衣套，说明小赵自身岗位服务技能不 

熟练。（4）从小赵遇事的慌乱情况看，餐厅没有给小赵提供充分的服务培训。 

事件解决： 

餐厅当值主管得知此事后，为维护酒店良好形象，决定还是继续跟踪此事，将客人的不 

满降到最低程度：（1）立即吩咐员工为客人准备了 4杯咖啡，代表餐厅亲自为王女士及朋友 

送上，诚恳地向王女士道歉；（2）在查看衣服上的污渍程度后， 考虑到衣物污染的区域较小， 

污渍处理比较容易，于是向王女士请求给餐厅一个弥补失误的机会，餐厅将尽一切努力为其 

清洗；（3）征得王女士的同意后，询问王女士用餐结束的大致时间，并承诺将在最短的时间 

内将衣服清洗干净，随即去处理污渍；（4）因污渍区域较小，当值主管尝试手工清理，先用
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一块干净的餐巾布蘸上洗洁精， 轻轻的擦拭滴有汤汁的地方，然后再用一块干净的半湿餐巾 

布擦拭。因为洗洁精的去油性比较强，因此衣服上的油渍很快就被清理干净了；（5）将清理 

好的衣服送给王女士，并再次对餐厅工作的失误致以歉意，并希望她们继续用餐愉快。 

王女士看到自己衣服上的油渍被清理干净了，郁闷地脸上终于露出了笑容。 

案例反思： 

1.服务员小赵在上菜的时候为什么没有遵循工作操作标准使用托盘上菜？经了解，原来 

小赵根本没有接受过系统的岗前培训，因为正值节假日，餐厅紧缺人手，就直接安排 

她先顶岗了，所以她更不知道要为客人套椅套。作为餐厅管理者，是否需要反思？ 

2.如果为小赵安排一名“师傅”，由老员工带领小赵一起完成服务工作，那么是不是可以 

减少小赵出现失误的次数呢？ 

3.小赵虽然不清楚操作标准，如果上菜时小心细致，自己留心，在避开王女士的其他位 

置上菜，那么也可以避免案例中出现的问题。 

4.餐厅有没有制定完善的新员工培训流程，是否能够按计划如期开展？ 

5.就上述案例而言，餐厅当值主管并没有因为客人不计较，而选择多一事不如少一事， 

仍然帮忙客人妥善处理了污渍， 这名主管的行为不但挽回了餐厅的形象，其责任精神 

也值得酒店其他管理者学习。 

案例启示： 

1.磨刀不误砍柴工，岗前培训制度的完善其实是在为酒店日后经营节约更多的成本； 

2.任何岗位的员工都需要经过岗前培训后再上岗，尤其是一线直接对客部门，因为他们 

直接代表着酒店的形象，体现着酒店的服务品质； 

3.酒店管理者在安排工作时，应考虑周到，做出合理安排； 

4.中基层管理者是酒店的中流砥柱和基石，坚持责任，不仅是对酒店负责，也是对自己 

负责； 

5.要提高酒店的服务质量，就要注重对员工服务技能、操作流程等各方面的综合培训； 

6.机智灵活、善于观察是成为优秀服务员必备的基本条件。


