个性化的员工与个性化的服务
发生过程 

一天，饭店大堂走来一位客人，全身上下均穿红色的，就连小提包也都是红色的。在客人办理完登记入住手续出去办点事后，总台服务员小严立即把这个信息通告了客房部，于是，客房部将客人房间内的窗帘及其他用品全部换成了红色。两个小时后，客人走进房间，发现这一布置，激动地向服务员连声道谢，并表示以后经常入住此饭店。
案例分析 

(1)客人的角度
问题：每个客人应个人自身的性格爱好或环境不一样，钟爱之物和需求也截然不同。
(2)服务员的角度
问题1：要作为一个个性化的服务员，应具备怎样的素质？
①熟悉和掌握饭店的标准化程序和各岗位运作规程。
②具备丰富的相关知识和超前的服务意识。
问题2：要使顾客高兴而来，满意而归，光凭标准的、严格的、规范化服务是不够的。
除了规范化服务，还要在规范化的基础上，逐渐开发和提供个性化服务，才能给客人以惊喜，才能让客人感觉到“宾至如归”，才能使客人“流连忘返”。
(3)管理的角度
这个颇具喜剧色彩的个性化服务为饭店赢得了忠实的顾客。当我们赞叹这种个人关注式的服务为客人和饭店带来双赢时，我们会赞叹那位饭店服务员的细致和敏感。每一名饭店的管理者都希望我们的饭店出现更多这样的员工。
案例启示 

管理箴言录说道：80%的利润是有20%的顾客提供的，为了这80%的利润，我们得培养至少80%的员工，来为这20%的客人提供个人关注的服务。
