有洁癖的客人
一天上午10点左右，806房李小姐打电话到客房中心，要求换个员工为她清扫客房，原来清扫员小陈因为怕上班迟到，虽然工作服的袖口、领口都有些发黑，但没有按照规定更换工作服就直接领了清扫任务开始清扫房间。当清扫到806房时，李小姐恰好在房间里，有些洁癖的李小姐看到衣着不洁、头发因为汗湿而粘在头皮上的小陈，就皱起了眉头，当小陈准备铺床时，李小姐终于忍不住拒绝其为她清扫客房，并打电话到客房中心要求换人。
案例研讨:

在此案例中，客人为什么拒绝小陈的清扫服务？
案例分析:

饭店通常规定员工必须保持端庄的仪表，包括整洁的制服、良好的个人卫生等。因为饭店的客人对清洁有非常高的要求。而此案例中，小陈的仪表明显不符合饭店的规定，也因此被客人拒绝。
当然，在此案例中，领班也有一定的责任，因为领班在为清扫员分派工作的过程中，忽视了仪表仪容的检查，说明领班也没有重视这个问题。
仪表仪容，看起来是小事，其实际表现出来的是对人的尊重，代表的是饭店的形象。邋遢的员工也会让客人感觉到饭店对自己不够重视，因此影响饭店的形象，进而影响饭店的服务质量。
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