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让投诉消失在萌芽状态 

案例编号：TJVIF&B014 

案例名称：让投诉消失在萌芽状态 

发生部门：餐饮部中餐厅 

案例描述： 

2012 年 4 月 18 日中午某酒店中餐厅， 服务员小王正在井然有序的为客人服务着。 这时， 

传菜员将她所负责区域的顾客所点菜品端了上来， 小王及时将菜为其中的一桌客人呈上： “先 

生您好，这是你们点的白灼菜心，请慢用。”随后，小王又忙着到其他桌去上菜。等小王上 

完菜，转到李先生一桌的时候，发现刚上的白灼菜心里面有一个类似“小虫子”的异物，而此 

时李先生正在和他的朋友聊得热火朝天，尚未开始用菜，根本没有发现菜里的异物。 

案例分析： 

在酒店日常服务中，关于菜品方面的投诉问题也较多。案例中酒店提供的白灼菜心， 

如不是服务员小王及时发现处理，那么酒店毫无疑问地将面临着客人的投诉。究其发生的原 

因，主要有如下四个方面：（1）厨房在制作食物时，不细心，食品质量不过关；（2）厨房在 

出品食物时，未严格按照工作程序操作，未对即将出品的食物进行最后质量检查；（3）传菜 

员有责任对所传存在问题的菜品拒绝传送，但传菜员并未发现，工作责任心欠缺；（4）服务 

员小王在上菜前应最后对菜品进行检查，但因其工作不细心导致没有发现菜里的异物。 

事件解决： 

当服务员小王发现菜品中有异物时，灵活应变，及时采取有效措施进行弥补：（1）主 

动前去为客人清理台面卫生，利用时机委婉对客人说道：“先生，您好，打扰一下，由于待 

会还有其他菜要上，我先将桌面上的几个大菜端下去换小盘，您看可以吗？”（2）征得客人 

同意后，小王将其中的一道大盘菜，顺带将白灼菜心一起撤去；（3）连忙将白灼菜心端进厨 

房进行更换；（4）随后将更换后的干净白灼菜心随同刚撤下的大盘换小盘一起为客人重新呈 

上，并请客人慢用。 

因为客人自身聊天聊得非常开心，并未注意到菜品的问题，加上小王及时有效的处理 

方法，让客人的投诉消失了在萌芽状态。 

案例反思： 

1.由于服务员小王后来在服务中细致入微的观察力，及时发现了工作中存在的错误，并
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坚持严谨的工作态度， 根据当时的情况进行了妥善的处理和改正， 从而避免了客人的 

投诉，说明员工本身的责任心还是很强的，这一点是值得肯定的。 

2.小王借为客人大盘换小盘的机会撤下了带有异物的菜品，处理的非常自然，没有引起 

客人的生疑，说明了工作技巧的重要性。 

3.白灼菜心呈现在客人的餐桌上， 其中要经过四道步骤， 即“出锅—验收—传菜—上菜”， 

三个岗位即“厨师—传菜员—服务员”。但最后带有异物的菜仍然被呈上了餐桌，这是 

为什么呢？工作流程操作标准何在？员工责任心何在？ 

4.酒店食品安全如何保证？菜品质量如何保证？这对该酒店来说是一个值得深思的问 

题，急需改进。 

5.出现这个问题，还与管理力度有很大的关系。厨房及餐厅的管理人员，没有起到很好 

的监督作用。如何做好餐厅日常的运营管理，保证服务质量，这是值得管理人员深思 

的问题。 

案例启示： 

1.讲究工作技巧，可以达到事半功倍的效果； 

2.员工责任心是做好本职工作的基本前提； 

3.任何投诉都是可以避免的，工作中学做有心人，将投诉消灭在萌芽状态； 

4.酒店应把增强员工工作责任心、提升服务技巧、规范服务流程、服务突发事件处理能 

力等方面作为一项长期反复坚持的培训项目，不断强化训练，提高员工的综合服务水 

平； 

5.酒店食品安全是酒店工作中的重中之重，应严把食物出品关，加强对厨房工作人员的 

管理和监督力度，保证食物质量； 

6.酒店管理者要切实发挥岗位管理职能，履行岗位责任，做好基层管理工作。


