委屈的小周
早晨7:30，客房清扫员小周一上班，领班就对她说：“住在802房间的丁先生的身体不太好，每天都要挂盐水，需要好好休息，所以这个房间可以放在后面打扫。”小周推着工作车走在过道上，心里默默记下了每个房间的状况，并顺手在清扫报告中的802房上注了一个记号。
由于进入旅游旺季，饭店的散客特别多，入住、退房很频繁，每天14间的客房清扫定量中，有一大半是走客房。按饭店规定的清扫顺序，应先清扫走客房，后清扫住客房，以加速客房的周转。于是，小周走进一间走客房就开始手脚麻利地清扫起来。
时间在一分一秒地流逝，客房也一间间变得清洁、怡人。到下午3点多，除了802房以外，所有的房间已全部清扫完毕。于是，小周礼貌地打电话到802房间询问：“丁先生，请问现在可以清扫客房了吗？”丁先生的回答是肯定的。当小周走进802房间时，丁先生正在挂盐水，为尽量减少对丁先生的打扰，她细致地整理了卫生间，但对于房间卫生，她只是简单地抹了抹灰尘。
三天来，小周一直是这么做的，丁先生也一直很客气。可到了第四天，小周竟接到了丁先生投诉，原因是房间打扫太迟，而且没打扫干净。当小周从领班处得知遭投诉的原因后，委屈写满了她的脸庞。
案例研讨:

在此案例中，客人为什么会投诉小周？
案例分析:

旺季时，在客人没有挂“请速清扫”牌(按亮“请速清扫”指示灯)或口头要求先清扫客房的情况下，按照操作顺序，先做走客房，再做住客房是对的。原因很显然：走客房一旦清扫干净，就可供新客人住了，这可加速客房周转，提高饭店经济效益。
本例实际上反映了规范服务与情感服务之间的平衡问题。小周的做法固然没错，但丁先生更没错，住了三天房间一直没有彻底清扫，心有不满也是正常的。那么，错在哪里呢？错就错在小周没有设身处地地站在客人角度上提供服务；错在不够用心去做，没有以顾客为中心考虑问题，与客人缺乏沟通。病客本来就是特殊的客人，需要饭店给予更多的关心。如果在丁先生刚入住时，小周就能细心地事先询问一下清扫房间的时间，把工作做在客人开口之前，那么不仅能避免后来的投诉，还能使客人对饭店留下一个服务周全的好印象。
本例是要提醒饭店需要协调好规范服务和情感服务之间的关系。规范服务与情感服务的目的都是为了更好地满足客人的需要，饭店应该将两者有机地结合起来，在环环紧扣、灵活善变的基础上做到细致周到、体贴入微。只有这样，饭店才能拥有更多完全满意的客人。
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