开客人喜欢的夜床
有一次，经常出差的沈先生住进了某国际大饭店。沈先生刚进房，便倒在靠窗的床上看电视，不知不觉到了晚餐时间，沈先生便起身走向餐厅。当他回房时，发现已经做好了夜床，所开的床是他喜欢的正对电视机的靠窗的那张。沈先生为服务员的细心叫好，因为服务员没有按饭店的惯例开靠近卫生间的床。
案例研讨:

在饭店服务中，如何做到提供有针对性的夜床服务？
案例分析:

在饭店业竞争日趋激烈的状况下，饭店越来越关注客人的个性化需求，试图通过提供以顾客为中心的服务，赢得顾客的忠诚。为做好针对性服务，许多注重服务品质的饭店要求员工注意观察客人的喜好，如喜爱睡哪个位置的床铺、喜爱吃什么水果、喜爱喝什么饮料等，并建立客史档案，为饭店各个部门的服务提供信息。
在此案例中，客房服务员为沈先生开夜床时注意到客人习惯在靠窗的床上休息，就没有拘泥于饭店的规范，开了沈先生习惯的靠窗的夜床。为了保证能为客人提供连续的有针对性服务，工作人员完全可以每天都开靠窗的夜床，此外，员工还应将客人这一喜好记录在工作日报表和客史档案中，当其他员工提供相应服务时，根据客史档案也可以了解客人喜好，进行有针对性的服务。
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