保持不变的客房
发生过程 

一天，某饭店507房里传来了呵斥声。不一会儿，一个服务员愁眉苦脸地出现在客房部经理办公室，他正在接受经理的询问。原来，507房的客人是英国颇有名气的演员科沃特，他每次来伦敦必住这个饭店。他喜欢提前预订房间，所以每次做好日程安排后即给饭店去电话，要求腾出507房。他还有一个怪癖：房内的物件都必须按指定位置安放，不可随意移动或增减。今天他大声责骂服务员，就是因为发现一个放有花盆的茶几被挪动了。“你必须立刻回507房向科沃特先生道歉，并向他保证以后再也不会发生同样的事情。”经理向这个服务员下达命令。“要我去道歉我没意见。可是要保证一切按原样摆放，我担心做不到，因为客人一直在换……”服务员不无委屈地解释。“我们是世界上一流的饭店，客人的需要就是我们服务的目标，我们有什么理由不满足科沃特先生这一要求呢？我相信你会有办法的。”经理对自己的下属一向很有信心。服务员回去后思索了半天。第二天他带了照相机，走进507房从几个不同的角度把房内所有布置统统“记录”在胶卷上。另外，还用尺子丈量了许多尺寸，把数据原原本本写进笔记本内。他手里有了这些资料后，不再害怕科沃特先生的苛求了。
案例分析 

问题1：经理要求服务员自己去思考如何去解决问题的管理方式，你觉得可行吗？
客房部经理启迪服务员思索，让其自己去寻找提高服务质量的钥匙，这种教育方法很值得推崇。饭店里每天都可能有意想不到的事情发生，众多客人的需求绝不会一模一样。因此，饭店需要有肯动脑筋、善于应变的服务员去接待、伺候客人。任何培训课都不可能把各种服务经验讲得那么全面，最要紧的是教会员工养成思索的习惯，使他们在实际工作中不断开创潜在的服务内容，提高服务能力，以满足客人的不同需求。
问题2：你觉得一名优秀的客房服务员应该要具备怎样的素质？
一名优秀的客房服务员，除了要具备最基本的服务员技能素质外，还需要具有很强的心理素质以及具有灵活的应变能力，懂得去思考如何把服务做得更好。
案例启示 

饭店向科沃特先生提供的特殊服务是一种个性服务。即按各个客人的特殊情况分别给予服务，以满足各种特殊需求。一家高星级饭店，如果把自己的员工培训成仅能按规范和标准提供服务，那是远远不够的。在饭店业异常激烈的市场竞争中。立于不败之地的法宝就是服务质量。对于高星级饭店，服务质量更多的是指超值服务或个性服务。案例中的饭店的声誉是以优质的个性服务为基础的。
