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滑倒的客人 

案例编号：TJVIF&B012 

案例名称：滑倒的客人 

发生部门：餐饮部西餐厅 

案例描述： 

2013 年 4 月 28 日晚 8 点 40 分左右，某酒店西餐厅工作人员都在紧张有序的忙碌着， 

服务员小赵负责餐厅  A 区域的服务工作。在运送客人用过的脏盘子至后台洗碗间时，由于 

盘子摞的较高，行走的较为匆忙，一不小心最上面的一个盘子滑落打碎，导致里面的汤汁也 

泼在餐厅的地面上。正在  B 区域服务的小李看到后，连忙立即协助清理，虽然散落的菜、 

碎片被收走了，但油渍、菜汤还留在地面上。随后小李也去忙自己的事情了，小赵则去联系 

PA人员，而等 PA人员到达时，一位穿高跟鞋的女士已经滑到。 

案例分析： 

在忙碌的餐饮工作中，经常会发生因为不小心打碎盘子的事情。打碎盘子是小事，引发 

安全事故是大事。案例中某女士摔倒，究其发生的原因，主要有如下四点：（1）在油渍、菜 

汤还未完全清理的情况下，服务员均前后离开，未意识到遗留油渍、菜汤的危害，思考不周
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全，服务意识较弱；（2）在简单清理后，在 PA人员未到场的情况下无交接，无人在旁边指 

引，提示客人小心；（3）餐厅管理人员在忙碌时段，未加强巡视，导致盘子摔碎后，没有发 

现，未及时给予指导处理意见。 

事件解决： 

（1）小李看到客人摔倒后，连忙将此事上报当班主管；（2）当班主管向小李询问详细 

情况后，及时赶到  B 区，此时客人已经被旁人扶起，并继续用餐，并没有进行投诉；（3） 

当班主管观察到客人无恙后， 仍走上前去， 代表餐厅向客人道歉， 并细心地询问有没有摔伤； 

（4）客人表示无碍，没关系，就是脚踝处有些稍微的疼痛，可能是刚刚滑倒的时候不小心 

扭了一下，让主管继续去忙；（5）当班主管收到客人反馈信息后，连忙到酒店医务室领取了 

一瓶红花油，为客人送去，并再次向客人致以诚挚地歉意，客人接受了红花油，并表示自己 

也有责任，走路不当心； （6）在客人结账时，为客人提供了折扣优惠，以表歉意。最后客人 

满意离开。 

案例反思： 

1.当出现盘子摔碎的情况时， B区域服务员小李能够在第一时间立即主动协助小赵清理现场， 

表现出了良好的部门协作精神及责任心，这是值得肯定的。如果小李不伸以援手，事不关 

己，那么小赵由于端着餐盘肯定无法立即清理现场，会不会造成更严重的碎片划伤事故 

呢？由此可见，工作中同事互相配合协作是至关重要的； 

2.如果小李能够在简单的清理完现场后，继续留守在原地，对路过的客人进行提醒，那么这 

场事故是可以避免的，但小李并没有想到残留污渍的危害性，说明考虑问题不够周全； 

3.小赵主动联系 PA 将盘子摔碎的地方打扫干净，说明小赵的责任心较强，可能已想到残留 

的污渍存在危害性， 能够对自己犯下的错误进行纠正跟踪。 如果小赵在离开去联系 PA时， 

能够与小李做好工作交接，拜托她帮忙站在原地暂且提醒客人注意安全，那么是不是也不 

会发生客人摔倒的事故了呢？ 

4.管理人员为何没在餐厅忙碌的时刻加强走动监管，随时掌握餐厅的状态？如果当班主管或 

经理能够多在现场转转，可以随时给予员工工作指导意见。 

5.虽然客人没有投诉，但餐厅主管并未逃避责任，而是从酒店角度出发为客人提供了一些力 

所能及的帮助，让客人感受到酒店良好的服务品质的同时，维护了酒店的形象。 

案例启示： 

1.加强员工服务意识的培训，指导员工进行各项工作时考虑细致周全，避免有所遗漏而导致
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的不必要的麻烦； 

2.服务工作中养成良好的交接习惯，是做好对客服务的有效方法； 

3.强烈的责任心是每名员工综合素质的重要体现，也是推动自身职业生涯发展的必要因素； 

4.只有团结协作的队伍，才能创造高效的服务； 

5.中基层管理者在酒店日常运营中扮演着重要的督导角色，在为员工工作提供指导的同时， 

还肩负着培养优秀员工的责任； 

6.用真诚和责任接待每一位客人，最终将收获客人的信任。


