烫洗浴缸
一天晚上，某饭店客房中心的电话突然响起，值班人员小袁接起电话，原来是住在402房间的古小姐打来的电话，要求服务员送四瓶开水到房间里，小袁以为客人不知道房间里有电热水壶，就婉转地对客人说：“古小姐，我会让服务员到您房间的。”然后通知四楼对客服务员小林到402房间帮客人烧点热水。 

小林到了402房间，对客人说：“您好，古小姐，我来帮您用电热水壶烧点开水，好吗？”古小姐发现服务员的手中没有热水瓶，就有些不悦，说：“我不是已经说清楚了吗？电热水壶我自己会烧，只是太慢了。今天在外面跑了一天，特别累，想洗个盆浴，但觉得浴缸一定不干净，所以要用热水来烫洗浴缸。”小林此时才明白客人是对浴缸不放心，于是说：“我马上给您送来。”很快，她将四瓶热水送到客人房间，并主动帮客人烫洗浴缸，看到一直忙碌着的小林，古小姐有些感动，连声称谢。小林对古小姐说：“人累的时候，在热水中泡一泡会很快消除疲劳。如果您需要的话，我明天会通知其他服务员，每天都给您送四瓶热水来。实际上，我们每天清洁浴缸时，都使用专门杀菌消毒的清洁剂，卫生应该是没有问题的。”古小姐听了小林的解释，就爽快地说：“明天不用送了，既然你们已经有措施保证浴缸的卫生，我相信你们。”小林为古小姐调好水温，放好洗澡水，才离开房间。
当古小姐离店时，在写字台上留下了一封诚挚的表扬信。
案例研讨：
在此案例中，客人要烫洗浴缸反映出其什么样的心态？小林的处理为什么可以赢得客人的表扬？
案例分析：
饭店为了维护自己的声誉、保障客人的安全，通常都制定了严格的清洁卫生标准，并采取行之有效的各种措施来达到标准，如使用专用清洁剂，清洁工具、用品分开使用等，但客人却未必了解这些具体的做法，因此，有些客人可能会提出一些额外的要求。在这种情况下，饭店服务人员在做好服务工作的同时，应委婉地向客人作出一定的解释，以消除客人在清洁卫生方面的疑虑，使他们放心地使用饭店的设施设备。
本案例中的古小姐就是一位对饭店清洁工作持怀疑态度的客人。对客服务员小林并没有因为客人的误解而立刻与客人解释，而是尊重客人的意愿，立即送四瓶开水给客人，并主动为客人烫洗浴缸。赢得了客人的信赖后，小林才向古小姐解释饭店采取的保证清洁卫生质量的措施，自然使客人能够比较容易地接受，而不感到是员工在狡辩。而小林进一步帮助已经很累的古小姐调水温、放洗澡水，则打动了古小姐的心，这样的服务无疑会赢得客人的好感。
在饭店服务过程中，不同的客人有着各种不同的嗜好和习惯，饭店服务人员不能随意去加以评价，而应充分尊重客人的特殊嗜好，并尽力予以满足，只有这样，才能得到客人的信赖，不固执己见。否则，客人只是为了得到尊重，有时也会坚持自己的要求。
另外，本案例中古小姐的要求代表了许许多多客人的想法，客人总希望饭店给他们提供的杯具、浴缸、床单等关系到健康的设施、用品能够切实保证其清洁卫生。只有这样，才能提高饭店的社会效益和经济效益。
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