什么服务态度
“服务员!服务员!”香港客人刘先生的呼叫打破了清晨的宁静，客房服务员小韦快步走了过去，随即听到刘先生连珠炮似的责骂：“昨天答应得好好的，说早上八点钟送两瓶开水来，可到现在都没有送来，这是什么服务态度？”小韦一下懵了，她不清楚到底是怎么回事。她又一想，问题可能出在昨天小蔡交班时没有交接清楚。小韦心想：“是小蔡的错，干嘛要我替她受这个气。”但她还是很快拿着两瓶开水给刘先生送去，并再三向刘先生道歉：“先生，给您带来不便，真对不起。”可刘先生怒气未尽，仍一个劲地不停嘀咕着。

开水事件已使刘先生产生不满，小韦便想方设法在其他方面弥补。通过仔细观察，小韦了解了刘先生的许多生活习惯，如他喜欢穿浴衣，但他身材魁梧，小韦就特意到洗衣房挑了两件特大型号的浴衣放在刘先生的房内；刘先生喜欢整洁，小韦就每天帮他把放在床上的衣服叠得整整齐齐。数天后，刘先生的态度逐渐有了变化，见到小韦时也变得十分友好。当刘先生结账离店时，他诚恳地对小韦说：“你使我感到家庭般的温馨，原谅我那天的坏脾气，谢谢你这些天来对我的特殊照顾!”小韦回答道：“照顾您是我的职责，希望我们的服务能让您满意，欢迎您再次光临我们饭店!”刘先生由衷地说：“我下次来，还住你们饭店。”

案例研讨：

在此案例中，饭店的交接班存在什么样的问题？不是小韦的过错，她为什么要进行补救？
案例分析：

饭店是一个整体，任何工作上的差错都会影响到客人对饭店的印象，因此，当出现问题时，即使不是自己的责任，饭店中的任何一位服务人员都应竭尽全力去弥补。只有这样，才能赢得并留住客人。
饭店一般都规定服务员之间应有交接班记录，传递有关客人特殊要求的信息，以便下一班次的员工能提供针对性服务。本案例中的小蔡在交班时没有将刘先生的特殊要求交接清楚，导致客人发火，并使小韦代为受过，这属于工作上的粗心或是责任心不强，本应避免。
小韦在代人受过的情况下，还能及时满足客人的需求，说明她具备了饭店从业人员应有的素质和能力。更为可贵的是小韦并没有只停留在这点上，而是想方设法弥补已造成的过失。她通过观察，了解到刘先生的许多需求信息，并在实际工作中为客人提供无微不至的服务，如换大号浴衣、帮助叠衣服等，最终打动了刘先生。小韦的努力使饭店得到了客人的肯定，赢得了忠诚的客人。
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