客人喜欢的水果
桂花飘香的季节，景色优美的湖滨饭店接待了一个非常重要的会议，与会者45人，会期10天。会议期间，饭店上下都处于紧张而有序的忙碌之中。有一个细心的与会者陈先生在串门时发现，从开会的第二天开始，每个房间的水果各不相同，不禁有些好奇，晚上服务员小朱到房间做夜床时，就问小朱：“小姐，我们开会的房间里放的水果好像都不太一样，为什么？”小朱看到陈先生房间里放的是苹果，连忙问陈先生：“您不喜欢吃苹果吗？”“哦，不，我喜欢吃苹果，不过我奇怪的是你怎么知道我喜欢吃苹果？”陈先生好奇地问。小朱调皮地说：“喜欢就好，你们都是我们的贵宾，我们当然应该知道你们喜欢吃什么，至于怎么知道的，这是秘密。”陈先生也笑了。原来，为使得这个重要的会议圆满成功，饭店从各方面收集信息的同时，还要求各部门饭店员工对所负责区域的会议房间进行细致的观察，了解客人的偏好，如客人喜欢什么水果、饮料，以及晚间休息的时间等，以便为客人提供最满意的服务。
第二天，陈先生走进餐厅，发现住在隔壁房间的王先生正在兴致勃勃地准备切蛋糕。一问，原来是饭店前厅服务员从客人的资料中了解到会议期间恰逢王先生的生日，就做了精心的准备，由餐厅服务员代表饭店送上甜美的蛋糕、美丽的鲜花，这让已经忘记自己生日的王先生备受感动……
案例研讨:

为做好会议服务，员工应做好哪些信息搜集工作？这些工作与提供超越顾客期望的服务有什么关系？
案例分析:

现代饭店在注重服务员一整套规范服务程序的同时，还注重一种特别服务，那就是在细微处给客人以感动，让他们有宾至如归的感觉。然而，要做好这种特别服务并不是一件容易的事。这就要求服务员在热情、规范的服务中，还要多一份“细心”。本事例中，服务员能从客房水果的食用情况观察出客人对哪种水果感兴趣，而对哪些不感兴趣；从客人身份证号码中知道客人的生日，并为客人送去生日的祝福。正因为有这份“细心”，饭店才能给与会客人留下美好、难忘的记忆。而现在有些饭店中的服务人员对客人的一举一动往往熟视无睹，白白失去了很多能体现饭店特别服务的机会，实在令人惋惜。
对此，饭店培训部门在培训服务员规范服务时，应增加一门新的课程，即观察力、判断力的培训课程。服务员只有具有一定的观察、判断能力，才能做个“细心人”，给客人提供意想不到的、超越期望的特别服务。饭店还应建立客史档案体系，将客人的信息记入客史档案。这样的话，无论客人在未来任何时间再次光临，饭店都可以提供最具有针对性的服务。
职场感悟:

