西装上少了一粒纽扣
有一天晚上，某饭店洗衣房灯火通明，一批批客衣、皮草正在洗涤、整烫中。当一件藏青色的双排扣西服干洗熨烫完成，送回客房中心时，细心的服务员小张习惯性地从洗衣袋中取出西装，进行例行检查。突然，她发现西装上少了一粒纽扣。在查看洗衣单时，小张没有发现有任何纽扣失少的记录。显然，在接收这件客衣洗涤之前，客房服务员未按程序进行检查，也没有向宾客清楚地交接客衣上的遗留问题，而在洗衣收发处，客衣收发员同样也疏忽了这一问题。因此，小张认为是饭店的原因才导致纽扣的失落。
于是，相关人员找遍了整个洗衣房，也在这件西装停留过的一切场所仔细检查，但那粒纽扣还是不见踪影。无奈的小张只得坦诚地面对这件西装的主人。西装的主人是住在509房的朱先生，他耐心地听完小张诉说了事情的原委，看着小张的满脸歉意，刚刚蹙紧的眉头松开了，和气地接过西装，找到了一粒缝在内衣襟上的备扣，笑着说：“小姐，别紧张，这件西装还留着备扣。不过，倒真有些险，如果连备扣也没了，我这件上档次的西服可就掉了价啰!”为表示饭店的歉意，也为了感激朱先生的宽宏大量，客房中心为他免去了客衣洗涤费用。
案例研讨：
在此案例中，西装纽扣丢失可能发生在哪些服务环节中？饭店应如何针对此类事件进行改进？
案例分析：
一枚高档西服的扣子不明原因地失落了。洗衣房接收客衣的各环节均未严格按洗衣程序查验细节，以致当发现扣子缺少时，无法向客人交代。虽然西装的主人善解人意，但终属饭店服务的一种疏漏。如果客人蛮横，非追究不可，或备扣不存，难使西服完整，这就不是免去客衣洗涤费用就能解决问题的了。
因此，在对客服务过程中，各部门的服务人员都应将满足客人的需求放在首要位置，在工作中兢兢业业，密切合作，通过优质服务来赢得客人。
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