浴衣不见了

某饭店808房的王先生正在前厅收款处结账准备离店，核对账单时，楼层服务员打来电话，通知收款员，808房少了一件浴衣。大堂副理小陈得知这一情况后，在前厅收款处找到了王先生，把他带到大厅的僻静处，婉转地说：“王先生，服务员在做房时发现您的房间里少了一件浴衣……”客人有一丝不安，但立刻否认带走了浴衣。于是小陈接着说：“那么，王先生，有没有可能是您的亲友来拜访时，顺便带走了？”王先生说：“没有，我住店期间根本没有亲友来过。”小陈
就顺势提醒王先生：“请您再回忆一下，您会不会用过浴衣后，顺手放到别的地方了？”但客人还是没有理解，小陈干脆就给他一个明确的提示：“以前我们也曾发现过一些客人说是浴巾、浴衣之类的不见了，但他们后来回忆起来是放在床上，被毯子遮住了。您能否上去看看，会不会也发生类似情况呢？”这下王先生明白了，马上说：“我上去找找。”不一会儿，王先生下来了，故作生气状地说：“你们的服务员也太不仔细了，浴衣明明就掉在沙发后面了嘛！”小陈知道客人已经把浴衣拿出来了，便不露声色，很有礼貌地说：“实在对不起，王先生，打扰您了。”为了使客人不感到尴尬，小陈很真诚地对客人说：“王先生，希望您下次来，还住我们饭店！”王先生说：“一定，一定还住你们饭店。”
案例研讨:

明知道浴衣被客人拿走，小陈为什么不直接要求客人拿出来？为什么一定要客人回房间找？还有更好的处理方法吗？
案例分析:

对于有过失的客人，饭店应小心地维护他们的自尊心，给客人一个体面的台阶，切不可认为自己有理便使是非明朗化，最后惹恼客人而使事态扩大。在很多场合，应尽量将店方与客人的矛盾隐藏在极少数几个人之中，并通过暗示性的语言提醒客人自己解决，避免店方人员涉及，如此一来，即使矛盾激化，也不至于影响到他人，从而最大限度地保住了客人的脸面，维护了饭店的利益。“宾客总是对的”并非指可以不计较某些客人给饭店造成的损失，“计较”应通过合理有效的行动和语言来表现，而这句话也正是要求饭店从业人员需要保持一种职业意识、一种服务意识，只有这样，饭店的服务水准才能很好地得到提高。
另外，饭店还可以在客房内放一些明显的提醒客人的告示牌，如通过放置告诉客人需要购买浴衣以及其他的一些物品，可以与商场或客房中心联系的告示牌，告知客人哪些是无需付费的，而哪些是需要付费的。既避免了客人由于不知道饭店的规定而带走一些物品，又可以促销客人喜欢的客房用品，为饭店带来一定的效益。
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