服务还是打扰
一天晚上七点左右，韩国客人金先生入住某饭店，办理完入住登记手续之后，行李员将客人引领进902房间，按服务规程想给客人介绍一下饭店的服务设施，金先生却对他说：“没事了，我想休息一下。”行李员忙向客人告辞离开了房间。
金先生想着已经与几个重要客户预约好在八点开始的晚宴，想先冲个澡，洗去旅途的疲乏，于是将衣服脱好，来到卫生间，正准备放水之时，却听到了门铃声。金先生犹豫一下，连忙跑出卫生间，对着房门说：“请等一下。”然后以最快的速度穿好衣服，开了门，却发现一个客房服务员站在门口，对金先生说：“您好，先生，这是我们饭店的欢迎茶。”客人看着放在盘子里的泡好的茶和小毛巾，却一点也没有乐于接受的样子，只说了一句：“放在桌上吧。”然后看了看手表，问服务员：“还有什么事吗？”服务员说：“希望您居住愉快。”然后告辞离去。金先生等服务员离开房间，又看了看手表，到卫生间放好水，脱下衣服正准备进浴缸，又听到了门铃声。金先生犹豫了一下，门铃连续响了三遍，他只得又穿好衣服，打开了门，一位行李员微笑着站在门口，对金先生说：“这是今天晚上的报纸，祝您居住愉快。”说完告辞转身离去，又去按隔壁的门铃。金先生拿着报纸，叹了口气，扔在了床上，然后坐在了沙发上，卫生间的水龙头还开着……
金先生坐了一会儿，突然灵机一动，走到床边，正准备按下“请勿打扰”指示灯，门铃又响了，金先生打开房门，是刚才送欢迎茶的服务员，她非常有礼貌地说：“我现在可以为您做夜床吗？”金先生却只是生硬地回答了两个字：“不用！”然后将门砰然关上，按下了“请勿打扰”指示灯。
案例研讨:

在此案例中，饭店的服务是高品质的服务吗？为什么？
案例分析:

在饭店服务中，尤其是客房服务中，“不打扰客人”是一条重要的服务原则。本案例中的服务员显然违背了这一原则，给客人带来了很大的麻烦。另外，只有被客人认可、接受和喜欢的服务才是真正有效的、高品质的服务，否则，服务的规范周到反而可能成为客人的负担。因此，现在有许多饭店都对饭店所提供的各种服务项目进行了重新的思考，并以尽量减少对客人的打扰为原则。如整理房间、做夜床尽量在客人外出时进行，客人在房间时，可先通过电话等征询客人意见后再提供，或者在客人提出的最方便的时候进行。送欢迎茶的服务更强调与客人进房的同时性，即行李员引领客人进房时，楼层服务员应该已经手捧欢迎茶来到客人房间，否则倒不如不提供这一服务。送报纸更不应该打扰客人，许多饭店专门设计了可挂放在门外把手上的书报袋，也有些饭店将报纸从门缝塞进客房，还有些饭店只将报纸放在服务台上或楼层书报架上，供客人自己取等。这些做法的目的只有一个，即不打扰客人，为客人提供真正有效的服务。饭店服务方式的转变表明饭店的经营观念已从以我为中心转变为以客人为中心。
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