部长的笑容
发生过程 

阳春三月，饭店承接了一个大型国有企业的重要会议，会议邀请到了国务院组成单位一位部长领导。饭店按A级VIP接待程序，作了细致、详尽的准备工作。但部长入住饭店后，高档次的礼宾规格，员工热情礼貌的微笑、问候和服务都没有引起部长的关注，部长脸上反而似乎有些不悦。客房部服务员小胡想，“部长一定是有哪不顺心或是烦心的事，我该为部长做些什么呢？”通过打听，小胡得知上午领导兴致勃勃地前往南岳衡山参观，并在大家的怂恿下抽了一个签，不料恰恰抽了一个“下下签”。原不怎么在意的领导心中便有了个疙瘩。同时在清理房间时，小胡发现部长的桌上还放了许多药，客人一定是原本身体就不舒服，加上抽了一个下下签，所以心里总是不快。想到这，小胡主动为客人倒了一杯白开水，把药的用法与用量清楚的写在便条上。同时，为了让领导宽心，她还特意为领导作了一个别具匠心的晚安卡，上面画上了俏皮的小卡通画。晚安卡上这样写道：“敬爱的部长：欢迎您莅临共和大饭店，希望这里的一切能让您满意。听说您近段身体不太好，工作太忙，请您要保护和爱惜好自己的身体。常德正值梅雨时节，气候多变，请您注意及时添加衣服。南岳衡山的签有许多是相反的，我也试过，真的！我想运气和命运应该都由自己把握的，对吗？愿您每天都有好心情。健康、快乐、平安才是最重要的！客房部全体员工敬上”。
一张小纸条，几句贴心的话，却深深的打动了这位领导，他的脸上也终于露出了笑容。
案例分析 

(1)客人的角度
问题：部长为什么笑了？
一个小服务生，都有如此积极的工作态度和生活态度，我经历过那么多风雨，不能被目前的小小困难吓倒。
(2)服务员的角度
问题：小胡是如何去关注自己招待的A级VIP客户的？
小胡用热情的工作态度细致的关注客人的每一个动作和发生过的事，用自己的思维去思考，使服务技巧艺术化。
案例启示 

个性化服务大大丰富了优质服务的内涵。它的灵活性、创造性表现的是一门高超的艺术。但做好个性化服务不是一朝一夕的事，需要所有的管理人员和员工共同努力，不断学习，不断钻研，不断创新，才能让个性化服务彰显它独特的魅力，才能让饭店获得更多客人的青睐。
