袜子的故事
发生过程 

A饭店是广州一家以野生动物为主题的主题饭店，一天，住105房间的张夫人要求送洗6双袜子。服务员小黄请张夫人填妥洗衣单便收走了袜子……晚上8:00左右，服务员小黄将洗好的袜子送到105房，但张夫人却发现只有5双袜子！次日早晨，张夫人将此事的前因后果投诉到大堂经理处。经大堂经理调解，客人平息了情绪，办理了退房手续。经查，少的袜子的确在洗衣厂未送上去，后被送到服务中心失物招领处。
案例分析 

问题1：案例中体现出的问题有哪些？
①接受客人洗衣时应仔细清点客衣数量并检查有无破损、开线、重污染现象；
②洗完客衣后应再一次检查数量是否与单据相同，如有出入必须仔细查找；
③收回客人洗衣时，服务员也应再次核实数量，如有出入，就不应直接送还客人。
问题2：洗衣服务程序是怎样的？
(1)接受
①因受洗衣设施局限，酒店根据情况接受加急或干洗服务。
②在接到客人需求洗衣服务信息后，联系客人确认洗衣信息。
③向客人说明洗衣的收取要求、收费标准及送返时间，一般正常湿洗衣服当日收取于次日返回(24小时)，净熨衣服4个小时内送返。
(2)收取
①立即到达客人房间，与客人核实洗衣数量、价格，并判断衣物是否可以湿洗(查看衣物的洗涤方式及要求标签)。
②再次与客人确认送返时间后，查验洗衣单是否填写正确(填写洗衣数量房号日期)。
(3)送返
①核对数量并检查是否清洗干净、是否晾干、是否熨烫平整，折叠整齐。
②将洗衣上的标签摘下和洗衣单一起送给客人。
③如客人在房间，将衣物及洗衣单交给客人确认，如客人不在房间，将衣物挂件挂在衣架上，折件放在床头，洗衣单放置在客人可以看见的位置以便客人确认。
案例启示 

发生案例中此类事件的主要原因系交接手续不严造成的，饭店应该要强化洗衣服务程序操作的培训，同时，对于已经发生的事件，应对相关责任人做出处理，避免因工作疏忽而造成客人投诉。
