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蛋糕里的苍蝇 

案例编号：TJVIF&B008 

案例名称：蛋糕里的苍蝇 

发生部门：餐饮部大堂吧 

案例描述： 

2012 年 8 月 20 日下午 3 点 10 分，一位学生模样的客人手里端着一块蛋糕来到吧台， 

声称在酒店刚买的蛋糕，吃了一小口，发现里面有一只苍蝇，她要求吧台服务员小李给出一 

个解释，并要求酒店对其进行赔偿。小李记得当时端给这位客人蛋糕的时候，还特地检查了 

一下，并无苍蝇，而且酒店的蛋糕出品一直都是有品质保证的，受到过很多客人的称赞，初 

步断定这是客人的恶作剧。于是，她礼貌的回绝客人：“这位女士，刚才我为您提供服务时， 

检查过蛋糕，确实没有苍蝇。”客人一听，顿时火冒三丈，大声嚷嚷道：“你的意思是说我撒 

谎吗，那现在苍蝇在这，是我故意放进去的吗？”小李还是坚持蛋糕出品时，绝对是有质量 

保证的，而客人则坚持里面有苍蝇，并且客人的大声嚷嚷已经引起了其他客人的注视。
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案例分析： 

这是一个客人投诉处理不当的案例。究其发生的原因，主要有如下三点：（1）在遇到此 

类投诉的情况下，小李单靠主观初步判断无法服众，在处理时没能拿出有力的说词，也没有 

仔细耐心地给跟客人解释；（2）在客人依然坚持是酒店产品质量问题，小李没有采取其他有 

效的解决途径，与客人僵持，；（3）在面对此类找茬的客人时，服务员没有考虑大局，以致 

引起其他客人的围观，给酒店带来不良影响。 

事件解决： 

正在各工作区域巡视的餐饮部经理见有少许客人在大堂吧围观，连忙上去查看是何事， 

在简单的了解事情原委后， 开始处理此事：（1） 将客人请到一个安静的休息室，将人群散开， 

以保持大堂吧环境的安静优雅；（2）耐心倾听客人的投诉；（3）对蛋糕进行检查，发现蛋糕 

上确实有只苍蝇，但是奇怪的是苍蝇的头部在蛋糕里面，而后半部分却还在外面，可以判断 

这肯定是人为的恶作剧；（4）委婉而清楚地将判断结果及原因解释给客人：“这位女士，您 

好，根据我的工作经验及观察，恐怕这事还有误会，这只苍蝇的确不是制作的过程中掉落进 

去的。因为蛋糕的制作工序极为复杂，做好一个蛋糕需要经过多道程序，每道程序我们都严 

格把关。万一出现蛋糕中有苍蝇，并且像现在这样头部在里面，而后半部分却还在外面的情 

况的话，在蛋糕出品至送达您位置的过程中，我们的工作人员肯定及时发现并跟换了。如果 

你不相信的话，那么我们可以查阅酒店的监控录像，查询食品出品的过程，看看是否在送达 

你餐位时蛋糕是否存在问题；”（5）经过部门经理耐心仔细的解释，并提出查阅酒店监控的 

情况下，客人已知耍赖不成，表示不再就此事要求赔偿，并借称还有事情先行离开。 

最后部门经理通过自己专业睿智的处理方法，制止了该客人的恶意赔偿，保护了酒店利 

益，事情得到圆满解决。 

案例反思： 

1.当酒店的利益遭受恶意损害时，服务员小李坚持原则，从保护酒店利益的角度出发， 

想要去解决此事， 没有逃避责任， 这种责任心是非常难能可贵的， 值得所有员工学习。 

2.小李的处理方法是否恰当？从案例中可以看出明显欠缺妥当，她在处理问题时缺少对 

周围环境的关注，以致于引起了其他客人的围观。如果部门经理没有及时的出现加以 

制止，那么这名客人继续在大堂吧嚷嚷是否会带来更坏的影响？ 

3.虽然错不在酒店， 但酒店方面也应该严把食品质量关， 不让客人有食品安全漏洞可钻， 

避免食品质量问题成为客人投诉的理由。



酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

案例启示： 

1.保护酒店利益是所有员工义不容辞的责任和义务； 

2.对于蓄意耍赖的客人，酒店决不能退让，要妥善处理； 

3.加强对员工投诉事件处理的培训，增强员工处理突发事件的应变能力，是一项需要长 

期开展的培训工作； 

4.酒店应加强食品卫生的检查力度，防患于未然，杜绝食品安全事故发生的可能性； 

5.员工在处理客人投诉或其他事件时，要从大局出发，最大化降低事件的影响程度； 

6.任何工作需要讲究方式方法，面对个人无法及时处理的棘手事件时，应该积极上报。


