糟糕的相聚
李先生长期在外做工程项目，与妻子两地分居。今日妻子要到达本地，李先生就到当地一家三星酒店预订了房间，早早在房间等候妻子的到来。
李太太几乎近半年没见到李先生了，两人见面十分激动。稍事休息之后，李太太想洗个澡。
李太太到浴室后正准备打开笼头，心中一惊。她发现浴缸边有个假睫毛，于是她找到李先生理论，李先生一再解释，李太太才稍微消了点气。
一阵门铃响，李先生忙去开门。原来是客房员工送洗衣过来，李先生不解地说，自己刚进来，没有洗衣，员工说不会错，是这个房间的。这时李太太出来，看发生了什么情况，一看是件女士内衣。李太太十分生气，甩手而去，对身后李先生的解释不予理睬，赌气离开酒店。
李先生十分懊恼，了解到这内衣是前一位韩国女客的，离店前要求寄放总台，但员工没有交接，于是发生了问题。于是李先生向酒店投诉，要求酒店道歉，并向其妻子出具书面证明。
案例研讨:

此案例中，洗衣服务为何会送错房间？你认为在李先生入住饭店过程中，饭店存在哪些服务问题？
案例分析:

首先，案例中浴缸边出现假睫毛事件，说明两个问题:一是客房服务员做房间卫生不仔细；二是客房卫生检查不到位。这两个问题同时说明这家饭店的卫生存在严重问题。
客房员工在清扫房间时，一定要严格按标准程序与规范，仔细清洁房间内卫生。卫生状况是客人选择酒店入住的一个重要衡量标准与尺度。某些饭店客房员工清洁卫生极为马虎，比如客人入住酒店后，打开写字台的抽屉，里面有异物，如纸屑、垃圾，甚至还有客人遗留下的臭袜子。
信息记录反馈要及时。此案例中，正因为前台未及时将韩国客人要求寄存内衣的情况通知洗衣房，才使李先生夫妇产生了不可收拾的误会。
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