客人的请求
案例名称：客人的请求 
发生部门：客房部 
案例描述：
住在810房的两位客人来自浙江温州，他们今天上午刚抵达青岛，经朋友介绍下榻到这家酒店。离午饭还有近两个小时，他们去栈桥、海水浴场转了转，下午便开始了工作。
第二天上午用完早餐回到房里，一位原定下午来与他们商议一宗出口业务的青岛市某大公司副总经理来电，因故欲改到上午进行，由于这宗买卖关系到温州客人半个年度的经营计划，同这位副总经理洽谈是他们此次来青岛的首要目标，所以尽管上午已有安排，他们还是一口答应，挂上电话后，马上与另外两家公司联系，把原定上午会面的计划推迟到下午。
由于房间很乱，温州客人让助手请服务员赶快打扫，以免耽误谈判，助手开门出去找服务员时发现，一辆服务车已停在801房外面，801房的门半敞开，显然服务员已经开始在那儿做客房清洁工作。助手来到801房，十分礼貌地请两位服务员立即打扫810房，最后没有忘记说一声“谢谢”。两位服务员听到他的要求，面面相觑，似乎有什么难处。“不知我的要求会给你们带来什么困难？”助手还是彬彬有礼地询问。一位年纪稍大的服务员开口了，她说：“我们每天打扫房间都按规定的顺序进行，早上8点半开始打扫801房，然后是 803、805 等，先打扫单号，接着才是双号，打扫到810房估计在10点左右……”“那么能不能临时改变一下顺序，先打扫810房呢？”助手十分耐心地问道。“那不行，我们的主管说一定要按规范中规定的顺序进行”，她们面露难色，显然她们很理解客人的心情，她们也很愿意满足他的要求，但她们不敢违反酒店的规定。客人就和服务员商量，能不能和主管协商一下。经过主管的“特批”，810房的卫生终于可以打扫了。
案例分析：
案例中，客人马上有事，需要客房服务员提早进行房间整理，但正好与客房部规定打扫房间的顺序发生冲突，客房服务员却不懂得变通。虽然客房服务员理解了客人的需求，但是由于不敢违反酒店规定，还是直接拒绝了客人的要求，这样既反映了酒店员工工作中处理事情比较死板，也影响了酒店在客人心中的形象。
事件解决：
客人在与服务员的一再商量下，客房服务员叫来当日主管，主管查看了房态后答应客人立马打扫房间，并向客人道歉。
案例反思：
1.作为一名客房服务员，懂得遵循酒店规章制度，按照操作程序做事是对的，但是就案例中发生的来说是否是对的呢？在平常工作中，酒店的规章制度是死的，但服务工作却是灵活的，服务员通常需要根据客人的需求和事情的紧急程度做出相应的决定。
2.客人是上帝，应该尽最大努力满足他们一切合理的要求。作为酒店管理者要经常教导下属在按照程序做事的同时，也要考虑事态的紧急情况，如服务员自己拿不定主意，第一时间必须向上级领导进行报告，不允许自己武断决定。试想，如果案例中的服务员遇到的是脾气暴躁的客人，肯定会受到客人的投诉，引起客人的不悦。
3.酒店方需加强员工意识和服务意识方面的培训，因为客房部员工年龄偏大，在平常工作中需要多灌输灵活做事的方法和技巧。
4.本案例客房主管表现十分灵活，既满足了客人的需求，也没有影响到其他做房工作。 
案例启示：
1.酒店培训是平常工作中不可缺少的，不仅需要补充理论上的知识，而且还要加强工作面客技巧；
2.“顾客是上帝”永远是酒店行业对客的标准，不要轻易的对客人说“不”。
