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误拨到西餐厅的电话 

案例编号：TJVIF&B007 

案例名称：误拨到西餐厅的电话 

发生部门：餐饮部西餐厅 

案例描述： 

2011 年 8 月 15日晚 9 点 50 分，某酒店西餐厅已在准备收餐，前台的电话却突然响起。 

服务员小陈听到了电话响，连忙去接起电话。原来是酒店客房 2406 房间的客人王先生打来 

的电话，他需要一份从东营到济南的汽车发车时刻表以及从济南到上海的列车时刻表，以便 

安排他的行程。服务员小陈一听客人的需求，便知王先生打错了电话，误以为这是礼宾处的 

电话，但小陈并没有直接拒绝客人，而是详细记录了客人的要求，然后仍然礼貌的回复到： 

“王先生，跟您确认一下，您是需要一份从东营到济南的汽车发车时刻表以及从济南到上海 

的列车时刻表吗？”在收到客人的确认回复后，告知客人稍等，稍后服务员将为他送去信息 

表。因考虑到这件事情不在本部门的工作职责范围内，自己也无权处理此事，小陈立刻将事 

情上报至当班主管。当班主管积极与礼宾部联系，10 分钟后将信息表送达客人房间，王先 

生对员工表示了诚挚的感谢和对酒店服务品质的高度赞扬。 

案例分析： 

这是一个值得酒店所有员工学习和思考的案例。电话虽然误拨，但是并没有影响客人问 

题的解决。酒店最后受到客人的感谢及高度赞扬的原因在于：（1）服务人员小陈在了解到客 

人的需求后， 并未因客人的要求不在自己的工作范围之内而拒绝， 强烈的责任心与服务意识 

没有让客人吃“闭门羹”；（2）小陈没有擅自做主，逾越权限去处理此事，而是逐级上报，坚 

持原则，按酒店规章制度办事，处理事情方法灵活；（3）当值主管接到信息后，也未因客人 

的要求不在西餐厅的工作范围之内而拒绝，主动积极的与礼宾部沟通，部门间高度配合共同 

完成了此事；（4）办事效率高，能在 10分钟之内送到客人房间，服务及时。 

事件解决： 

当值主管在接到服务员小陈的反馈后：（1） 立即放下手头工作迅速联系了礼宾部当班人 

员；（2）餐厅主管协助礼宾员设计并打印了包括时间、里程、价格等详细信息在内的表格； 

（3）因礼宾部暂且只有一人在岗，餐厅主管于是将文件帮忙送至客人。 

客人看到如此完整而详尽的文件时感激的连声说“谢谢，谢谢！”，王先生在离开酒店的
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时候还留下了一封感谢信，表示希望下次有机会到这里还能入住本酒店。 

案例反思： 

1.王先生至始至终并不知晓由于他的误拨，提供该次服务的是西餐厅员工，他只感受到 

酒店高效地服务品质。反之，如果一开始服务员小陈就直接拒绝了客人的需求，而是 

让客人自行联系礼宾部，客人最后也一样可以拿到信息表，那服务效果是不是就大打 

折扣了呢？ 

2.如果小陈接受客人的请求后，没有及时反馈至上级，而是自行处理，那么，事情的结 

果又会一样吗？ 

3.当值主管在接到信息后也没有因为服务范围的不同而将事情完全交由礼宾部处理，而 

是秉承了“首问负责制”的原则，共同快速地解决了问题。其实，餐饮部主管在里面扮 

演了一个督促执行的角色。反之餐饮部如果无人跟进，问题是否能够及时落实？酒店 

的服务效率也会如此高吗？ 

4.从这个案例中可以看出，酒店部门间的配合默契对于服务工作顺利开展的重要性。 

如果礼宾部不及时提供支持，单独靠餐饮部又能如何提供高效快速的服务呢？ 

5.如果酒店的服务员都像小陈一样训练有素，责任心强，那么酒店还愁没有客人来吗？ 

案例启示： 

1.由于多种原因，客人需要帮助却打错电话的事情时有发生。日常工作中我们应加强员 

工的“首问负责制”意识，尽可能多的为员工提供了解酒店其他部门信息的机会，以便 

在第一时间为客人提供周到的服务； 

2.酒店是一个整体，所有的服务环节都是相互联系的。对一个客人而言，各方面服务都 

做得很好，但产生一项差错，那么之前所有良好的服务都会付诸东流，即“1001=0”。 

因为客人往往只会评论酒店服务差，而不会评论某个部门服务差； 

3.各部门全力配合，不互相推卸责任，才能共同为客人提供高品质的服务； 

4.专业的员工是长期坚持培训的结果； 

5.具备强烈的责任心及服务意识，才能将工作做的更好； 

6.对于客人提出的合理要求，要尽量满足。


