一双袜子
　　当晚霞布满天边时，住在某度假村3306房间的钟小姐走进大厅，到总服务台去拿寄存的房间钥匙，可是总台服务员却怎么也找不到她的钥匙，于是便通知楼层服务员给钟小姐开门，先让她进房休息，待钥匙找到后再送到她的房间。钟小姐勉强同意了总台的建议。
钟小姐一进房间便发现在房内的地毯正中有一双男士的袜子，袜子上还沾有一个花生壳。钟小姐怀疑自己房间的钥匙曾经被人冒领过，并且已经来过自己的房间，她感到十分担心。于是就打电话到大堂副理处投诉。
大堂副理经过调查，发现袜子是3306房间的前一位住客韩先生的。客史档案记录韩先生偏爱吃花生。给韩先生整理房间的是刚进店不久的客房服务员小钱。由于小钱在进行清扫时不够仔细、彻底，因此没有发现韩先生不小心掉在床与床头柜夹缝里的袜子。而当钟小姐入住后，为她清扫客房的是工作非常仔细的老服务员小晁，小晁在进行吸尘时，发现了袜子，于是按照饭店的规定，将客人的物品放到了显眼的地方，以提醒客人处理或不要遗忘。大堂副理还了解到上午钟小姐在寄存钥匙时，正巧有一个旅游团队进店，在忙乱之中，总台服务员将钟小姐的3306房间的钥匙错放到了1306房间的钥匙架中。
案例研讨：
在此案例中，是什么原因导致了客人的投诉？
案例分析：
客房服务员小钱清扫时的不够仔细，使得3306房间的前一位住客韩先生的袜子变成了未被及时发现的遗留物品。另一位客房服务员小晁的仔细又使得后入住3306房间的钟小姐胆战心惊，误以为有人闯进过她的房间，从而使钟小姐向大堂副理投诉。本案例中小钱的疏忽无疑是问题的关键，而总台服务员错放钥匙的位置则加剧了钟小姐的不安全感。
客人通常将饭店的客房作为自己临时的家而格外关注其私密性和安全性，因此，饭店服务人员在工作过程中，应特别注意细节，以免让客人产生不安全感。客房的清洁整理看似简单，但其中也包含了许多隐含的服务内容，稍有不慎，就会带给客人心理上的不安。因此，饭店服务人员应通过认真、细心的清洁工作，使客人能够放心地在饭店居住，在身心两方面都满意。
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