不顺心的客人
谢先生一脸怒容地走出电梯，楼层应接小金见这位客人似乎心情很不好，便快步迎上前接过皮箱说：“先生，您住几号房间？我带您去好吗？”进了房间，谢先生打开电视坐在沙发上发呆，小金正想把皮箱放在行李架上，谢先生却突然没好气地来了一句：“放那儿干吗，我的行李从来都是放在落地灯旁的。”小金一听，气不打一处来，但转念料想这位客人一定遇上了不开心的事，便仍然微笑着照办了。“有没有热毛巾给我擦擦脸呀？”“请稍等。”小金马上送来了热毛巾，谢先生一看说：“是旧毛巾吧，难道没有新毛巾？”小金见状，只得去换一块新毛巾来。刚擦完脸，谢先生又问：“有水没有啊？我想喝口茶。”小金立即又沏了杯绿茶：“先生请用茶。”“我要喝红茶，不是绿茶！”小金十分委屈，眼泪几乎要夺眶而出，但还是忍着为他沏了杯红茶。谢先生看看这杯热气腾腾的红茶，又看了看一脸笑意的小金，接过茶说：“谢谢。”小金正欲出门，谢先生突然站起身来说：“小姐，请留步。”谢先生一脸歉意地说：“小姐，我刚才火气挺大吧，唉，今天碰到不少不顺心的事，很恼火，憋了一肚子的气，就想找个理由发发火，但你的态度始终那么好，我很是过意不去，实在太不应该了，请你原谅。”
案例研讨:

如果你是小金，你将如何对待这个客人？为什么？你认为小金可以在哪些方面做得更为妥当？
案例分析:

饭店接待的客人的性格各异，他们对饭店服务的要求也各不相同。因此，要做好服务工作，赢得更多的客人，饭店服务人员应有意识地培养自己成为人际交往的行家。首先，饭店服务人员应明白自己的社会角色和这一角色对自己所提的要求。其次，饭店从业人员要善于控制自己的情绪和情感，保持良好的心境，同时还应认识到客人是饭店生存与发展的基础，只有满足客人的需要，饭店才有可能获得良好的经济效益与社会效益，员工才有发展的机会。再次，饭店服务人员应不仅为客人提供规范化服务，还要提供情感服务、个性化服务。最后，在服务过程中，服务人员应灵活应变，要掌握与客人交流及和谐相处的技巧。
在此案例中，谢先生的许多表现显然是不礼貌的，从换毛巾到换茶叶，可以看出谢先生是故意在挑刺。而面对客人的种种无理指责，小金始终能够不厌其烦、耐心地为客人提供良好的服务，并最终感动客人，表现出较强的心理承受能力和忍耐力，也说明她对“宾客总是对的”这句话的认识深刻，表现出一位饭店服务人员应有的素质和修养。
当然，从服务技巧角度来看，小金如果事先委婉地询问客人对茶的爱好，则可以使服务更完美。从饭店服务管理角度来看，小金还应该把此客人的特殊爱好记录在客人的客史档案中。在饭店服务中，员工直接面对客人，最容易了解客人的习惯爱好，因此，员工应积极搜集客人的个性化信息，为日后的服务提供便利，使服务更加符合客人的需求。
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